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 MOTTO 
 
                     .... 
“Dan Tuhanmu telah memerintahkan supaya kamu jangan menyembah selain 
Dia dan hendaklah kamu berbuat baik pada ibu bapakmu dengan sebaik-
baiknya”…. 
(QS. Al-Isra’: 23) 
 
             .... 
“Jika kamu berbuat baik (berarti) kamu berbuat baik untuk dirimu sendiri. Dan 
jika kamu berbuat jahat, maka (kerugian kejahatan) itu untuk dirimu sendiri”…. 
(QS. Al-Isra’: 7) 
 
 
Bersemangatlah dalam menggapai apa-apa yang bermanfaat bagimu (HR. 
Muslim), “dan ingatlah, sebaik-baiknya manusia adalah dia yang banyak 
bermanfaat bagi orang lain (HR. Bukhari)”. Bukan besar kecilnya tugas yang 
menjadikan tinggi rendahnya dirimu. Jadilah saja dirimu, sebaik-baiknya dirimu 
sendiri. 
 
 
“Sukses adalah 99% sikap mental sukses menuntut kasih, suka cita, optimisme, 
keyakinan, ketenangan, penguasaan diri, iman, keberanian, keceriaan, imajinasi, 
inisiatif, toleransi, kejujuran, kerendahan hati, kesabaran dan antusiasme.” 
(Wilfed A. Peterson) 
 “My Life My Adventure” 
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TRUST, SERVICE QUALITY DAN PRODUCT QUALITY YANG 
BERPENGARUH TERHADAP LOYALITAS KONSUMEN DENGAN 
SATISFACTION SEBAGAI VARIABEL INTERVENING 
 
Oleh: 
Agung Budi Prasetyo 
 
ABSTRAK 
 
Loyalitas konsumen menjadi topik yang menarik untuk diteliti karena dapat 
digunakan untuk mengendalikan hubungan jangka panjang antara perusahaan 
dengan konsumen. Penelitian ini bertujuan untuk: 1) Untuk mengetahui pengaruh 
trust terhadap kepuasan konsumen; 2) Untuk mengetahui pengaruh service quality 
terhadap kepuasan konsumen; 3) Untuk mengetahui pengaruh product quality 
terhadap kepuasan konsumen; dan 4) Untuk mengetahui pengaruh kepuasan 
terhadap loyaltias konsumen. Jenis Penelitian yang digunakan pada penelitian ini 
yaitu penelitian kuantitatif. Penelitian ini dimulai dari penyusunan usulan 
penelitian judul sampai terlaksanannya laporan penelitian yang akan dilaksanakan 
dari bulan  Januari 2017. Sampel yang digunakan yaitu 100 konsumen pada 
rumah makan Penyet Suromadu Klaten. Teknik analisis data dalam penelitian ini 
menggunakan regresi linear berganda dengan mediasi. Hasil penelitian 
menunjukkan bahwa: 1) Pengaruh service quality terhadap customer satisfaction 
Rumah Makan Penyet Suromadu Klaten diperoleh nilai thitung sebesar 2,005 
dengan p = 0,036. Oleh karena hasil perhitungan menunjukkan nilai thitung 2,005 
dengan p > 0,036; maka H1 diterima, artinya service quality berpengaruh 
signifikan terhadap customer satisfaction pada Rumah Makan Penyet Suromadu 
Klaten. 2) Pengaruh product quality terhadap customer satisfaction pada Rumah 
Makan Penyet Suromadu Klaten diperoleh nilai thitung sebesar 4,653 dengan p = 
0,000. Oleh karena hasil perhitungan menunjukkan nilai thitung 4,653 dengan p < 
0,05; maka H2 diterima, artinya product quality berpengaruh signifikan terhadap 
customer satisfaction pada Rumah Makan Penyet Suromadu Klaten. 3) Pengaruh 
trust terhadap customer satisfaction pada Rumah Makan Penyet Suromadu Klaten 
diperoleh nilai thitung sebesar 5,024 dengan p = 0,000. Oleh karena hasil 
perhitungan menunjukkan nilai thitung 5,024 dengan p < 0,05; maka H3 diterima, 
artinya trust berpengaruh signifikan terhadap customer satisfaction pada Rumah 
Makan Penyet Suromadu Klaten. 4) Service quality berpengaruh langsung 
terhadap loyalitas konsumen dengan customer satisfaction sebagai variabel 
mediasi, sedangkan product quality dan trust berpengaruh langsung terhadap 
loyalitas konsumen tanpa adanya customer satisfaction sebagai variabel mediasi, 
sehingga H4 diterima. 
 
Kata kunci:  service quality (kualitas pelayanan), product quality (kualitas 
produk), trust (kepercayaan), customer satisfaction (kepuasan 
konsumen) dan loyalitas konsumen. 
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TRUST, SERVICE QUALITY AND PRODUCT QUALITY THAT 
INFLUENCE TO CONSUMER LOYALTY WITH SATISFACTION AS 
INTERVENING VARIABLE 
 
By: 
Agung Budi Prasetyo 
 
ABSTRACT 
 
Consumer loyalty is an interesting topic to research because it can be used 
to control long-term relationships between companies and consumers. This study 
aims to: 1) To determine the effect of trust on customer satisfaction; 2) To know 
the effect of service quality on customer satisfaction; 3) To know the effect of 
product quality on customer satisfaction; And 4) To know the effect of 
satisfaction on consumer loyalty. Type of research used in this research is 
quantitative research. This research begins with the preparation of research 
proposal title until the implementation of research report that will be executed 
from January 2017. Samples used are 100 consumers at Klaten Suromadu 
Foodstore. Data analysis technique in this research use multiple linear regression 
with mediating model. The results showed that: 1) The influence of service quality 
on customer satisfaction Surjam Klaten Restaurant Klaten obtained thitung value 
of 2,005 with p = 0,036. Therefore the calculation result shows thitung value 
2,005 with p> 0,036; Then H1 is is accepted , it means service quality does t have 
a significant effect on customer satisfaction at Klaten Suramadu Restaurant. 2) 
The effect of product quality on customer satisfaction at Suramadu Survey 
Restaurant Klaten obtained tcount of 4,653 with p = 0,000. Therefore the result of 
the calculation shows the value of t count 4,653 with p < 0,05; Then H2 is 
accepted, it means product quality has a significant effect on customer satisfaction 
at Klaten Suramadu Restaurant. 3) The influence of trust on customer satisfaction 
in Suramadu Survey Restaurant Klaten obtained tcount of 5,024 with p = 0,000. 
Therefore the result of the calculation shows the value of t count 5,024 with p < 
0,05; Then H3 accepted, it means that trust has a significant effect on customer 
satisfaction at Klaten Suramadu Restaurant. 4) Service quality affect customer 
loyalty with customer satisfaction as mediating variable, while product quality and 
trust have direct effect to consumer loyalty without customer satisfaction as 
mediating variable, so H4 is accepted. 
 
Keywords:  service quality, product quality, trust, customer satisfaction and 
customer loyalty. 
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BAB I 
PENDAHULUAN  
 
1.1. Latar Belakang Masalah 
Persaingan yang semakin ketat, membuat perusahaan harus mampu untuk  
mengenal apa yang menjadi kebutuhan dan harapan konsumen saat ini, sehingga 
mampu untuk memenuhinya. Konsumen sebagai individu dalam mendapatkan 
atau membeli barang melakukan proses-proses terlebih dahulu,  seperti mencari 
informasi baik melalui iklan atau referensi dari orang lain (Yujsda, 2004: 88). 
Pembelian yang menunjukkan rasa puas akan menjadikan konsumen mengulang 
kembali pembelian dan loyal terhadap produk atau jasa tersebut. Loyalitas adalah 
komponen yang paling utama untuk menjaga kelangsungan hidup di suatu 
perusahaan dalam jangka panjang (Kotler, 2002: 62). 
Kepercayaan (trust) merupakan pondasi dari bisnis. Membangun 
kepercayaan dalam hubungan jangka panjang dengan pelanggan adalah suatu 
faktor yang penting untuk menciptakan loyalitas pelanggan. Kepercayaan ini tidak 
begitu saja dapat diakui oleh pihak lain atau mitra bisnis, ketika konsumen 
mempercayai sebuah perusahaan, mereka akan lebih suka melakukan pembelian 
ulang dan membagi informasi pribadi yang berharga kepada perusahaan tersebut 
(Suryani, 2008: 76). 
Loyalitas konsumen menjadi topik yang menarik untuk diteliti karena 
dapat digunakan untuk mengendalikan hubungan jangka panjang antara 
perusahaan dengan konsumen. Kualitas pelayanan merupakan variabel yang 
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menjelaskan derajat jarak antara kenyataan dan harapan pelanggan terhadap 
layanan yang diperoleh dengan pemberian pelayanan yang baik dan unggul sesuai 
dengan persepsi pelanggan (Hurriyati, 2010: 85).  
Hal tersebut menjelaskan bahwa kualitas layanan yang diterima 
konsumen diperkirakan mempengaruhi kepuasan konsumennya. Jika rasa puas itu 
timbul, maka dengan sendirinya konsumen akan datang lagi ke tempat yang sama. 
Kepuasan konsumen dipahami sebagai tingkat perasaan seseorang setelah 
membandingkan kinerja atau hasil yang dia rasakan dengan harapannya (Kotler, 
2002: 64).  
Variabel ini penting untuk diteliti karena berpotensi berpengaruh pada 
behavioral intention to loyal . Selain rasa puas yang ditunjukkan oleh konsumen, 
akan timbul derajat kepercayaan (trust) yang berbeda sesuai dengan persepsi 
konsumen tentang resiko. Penelitian sebelumnya menunjukkan bahwa service 
quality berpengaruh positif pada trust (Ouyang, 2010: 15). Hal ini menunjukkan 
semakin tinggi kualitas layanan, maka semakin tinggi kepercayaan, sehingga 
dapat mengarahkan konsumen untuk membentuk sikap yang loyal.  
Hubungan dengan variabel kualitas pelayanan, kepuasan konsumen, dan 
kepercayaan konsumen dapat diposisiskan mempunyai hubungan yang positif. 
Dalam literature dijelaskan bahwa semakin tinggi kualitas layanan, kepuasan 
konsumen, dan kepercayaan konsumen maka semakin tinggi loyalitas konsumen. 
(Ouyang, 2010: 18) semakin tinggi trust semakin tinggi juga customer loyalty.  
Penelitian ini memodifikasi model penelitian yang dilakukan oleh 
beberapa peneliti yang dilakukan pada setting di luar negeri. Penelitian ini 
3 
 
dilakukan pada pelanggan Penyet Suromadu Klaten, yaitu pelanggan yang 
merupakan salah satu pusat kuliner ayam penyet full service, yang dikelola secara 
modern, akuntable dan profesional dengan manajemen oleh team kerja yang solid 
dan profesional di bidang service. 
Pramusaji yaitu petugas yang melayani pesanan makanan dan minuman 
sesuai dengan permintaan konsumen.  Pramusaji harus berpenampilan baik dan 
rapi. Hal ini meliputi tingkah laku, kejujuran, sopan santun, ramah kepada tamu, 
maupun atasan. Demikian pada ketelitian, kecepatan dan keterampilan pelayan 
adalah sangat penting. Kualitas yang rendah akan menempatkan perusahaan pada 
posisi yang kurang menguntungkan. Apabila konsumen merasa kualitas suatu 
produk tidak memuaskan, maka kemungkinan tidak akan menggunakan produk 
perusahaan tersebut lagi. Mungkin akan membeli produk pada perusahaan pesaing 
yang menawarkan kualitas yang lebih baik tentunya. 
Kualitas pelayanan dapat diketahui dengan cara membandingkan persepsi 
para konsumen atas pelayanan yang nyata mereka peroleh dengan pelayanan yang 
sesungguhnya mereka harapkan terhadap atribut pelayanan suatu perusahaan. Jika 
jasa yang diterima melampaui harapan konsumen, maka kualitas pelayanan 
dipersepsikan sangat baik dan berkualitas. Sebaliknya jika jasa yang diterima 
lebih rendah daripada yang diharapkan, maka kualitas pelayanan dipersepsikan 
buruk. Bagi konsumen kualitas pelayanan adalah menyesuaikan diri dengan 
spesifikasi yang dituntut pelanggan. Pelanggan memutuskan bagaimana kualitas 
yang dimaksud dan apa yang dianggap penting. 
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Perkembangan industri khususnya dibidang kuliner sudah sangat pesat, 
sehingga menimbulkan persaingan yang ketat bagi pengelola Penyet Suromadu 
Klaten. Dengan demikian, pengelola rumah makan Penyet Suromadu Klaten 
haruslah berupaya agar tetap menjaga dan mempertahankan serta meningkatkan 
kepuasan konsumen agar tidak berpindah pada perusahaan yang lain. 
Daftar tabel 1.1 
Data penjualan dan target Rumah Makan Penyet Suromadu 
 
Sumber: Dokumentasi Rumah Makan. 
 
Berdasarkan data kuantitatif di atas. Secara singkat yaitu Jenis Menu 
Makanan dan Minuman diantarannya Nasi, Aneka Juice, Chocolate, Es Buah, 
Beras Kencur, dan Minuman Esataupun Panas belum mencapai target dalam satu 
tahun dengan total persen kurang dari 100%. Ini berarti Rumah Makan Penyet 
No  Jenis menu dan 
minuman 
Target  Total pencapaian  Total  
Persen 
1 Paket hemat makanan 1500 3286 197,41% 
2 Macam lauk 1000 2813 187,96% 
3 Steak+ayam bungkus 2050 3588 185,45% 
4 Nasi 200 60 5% 
5 Aneka juice 284 71 25% 
6 Aneka chocolate 284 69 24,29% 
7 Es buah 35 4 11,4% 
8 Beras kencur 35 15 42,85% 
9 Aneka minuman es 692 282 40,75% 
10 Aneka minuman panas 130 41 31,53% 
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Suromadu mengalami kenaikan dan penurunan penjualan pada setiap jenis menu 
setiap tahunnya.  
Berpijak pada uraian latar belakang masalah yang terjadi diatas dapat 
diajukan sebuah penelitian dengan judul trust, satisfaction, service quality dan 
product quality yang berpengaruh terhadap loyalitas konsumen. 
 
1.2. Identifikasi Masalah 
Berdasarkan masalah-masalah yang peneliti paparkan maka dapat 
disimpulkan beberapa masalah pokok yang terjadi di rumah makan Penyet 
Suromadu Klaten adalah: 
1. Kurangnya perhatian pelayanan secara personal bagi konsumen. 
2. Pengelola rumah makan kurang cepat dalam melakukan pelayanan terhadap 
konsumen. 
3. Jadwal perjanjian yang telah disepakati kurang tepat dan disiplin.  
4. Konsumen sering mendapatkan makanan yang tidak sesuai dengan 
pemesanan. 
 
1.3. Batasan Masalah 
Berdasarkan uraian yang tertulis dalam latar belakang masalah peneliti 
memberi batasan masalah dalam penelitiaan ini adalah sebagai berikut: Konsumen 
rumah makan Penyet Suromadu Klaten. 
Berdasarkan pada permasalahan penelitian di atas yang bersumber pada 
hasil penelitian-penelitian sebelumnya dan fenomena bisnis yang ada maka dapat 
dirumuskan masalah utama dalam penelitian ini adalah “Bagaimana 
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mengembangkan perilaku konsumen pada salah satu usaha melalui proses 
pembentukan loyalitas konsumen yang dipengaruhi oleh variabel-variabel 
tertentu. 
 
1.4. Rumusan Masalah  
Dengan demikian, penelitian ini ditujukan untuk menjawab pertanyaan 
penelitian sebagai berikut:   
1. Apakah terdapat pengaruh service quality  terhadap loyalitas konsumen? 
2. Apakah terdapat pengaruh product quality terhadap loyalitas konsumen? 
3. Apakah terdapat pengaruh trust terhadap loyalitas konsumen? 
4. Apakah terdapat pengaruh service quality terhadap kepuasan konsumen? 
5. Apakah terdapat pengaruh product quality terhadap kepuasan konsumen? 
6. Apakah terdapat pengaruh  trust terhadap kepuasan konsumen? 
7. Apakah terdapat pengaruh kepuasan konsumen terhadap loyalitas konsumen? 
8. Apakah terdapat pengaruh service quality terhadap loyalitas konsumen 
melalui kepuasan konsumen? 
9. Apakah terdapat pengaruh product quality terhadap loyalitas konsumen 
melalui kepuasan konsumen? 
10. Apakah terdapat pengaruh trust terhadap loyalitas konsumen melalui 
kepuasan konsumen? 
 
1.5. Tujuan Penelitian 
Maksud dari penelitian ini adalah untuk mengumpulkan data-data dan 
informasi tentang ada tidaknya pengaruh kepuasan konsumen di rumah makan 
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Penyet Suromadu Klaten. Kemudian data yang diperoleh akan dituangkan dalam 
bentuk penyusunan Skripsi sebagai salah satu syarat dalam menempuh ujian 
Sarjana Ekonomi Syariah Jurusan Manajemen Bisnis Syariah pada Fakultas 
Ekonomi dan Bisnis Islam Institut Agama Islam Surakarta.Sedangkan tujuan dari 
penelitian ini adalah: 
1. Untuk mengetahui pengaruh service quality terhadap loyalitas konsumen. 
2. Untuk mengetahui pengaruh product quality terhadap loyalitas konsumen. 
3. Untuk mengetahui pengaruh trust terhadap loyalitas konsumen. 
4. Untuk mengetahui pengaruh service quality terhadap kepuasan konsumen. 
5. Untuk mengetahui pengaruh product quality terhadap l kepuasan konsumen. 
6. Untuk mengetahui pengaruh trust terhadap kepuasan konsumen. 
7. Untuk mengetahui pengaruh kepuasan konsumen terhadap loyalitas 
konsumen? 
8. Untuk mengetahui pengaruh service quality terhadap loyaltias konsumen 
melalui kepuasan konsumen. 
9. Untuk mengetahui pengaruh product quality terhadap loyaltias konsumen 
melalui kepuasan konsumen. 
10. Untuk mengetahui pengaruh trust terhadap loyaltias konsumen melalui 
kepuasan konsumen. 
 
1.6. Manfaat Penelitian 
1.6.1. Manfaat Akademis   
1. Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah kekayaan keilmuan 
Ekonomi dan Bisnis Islam. 
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2. Hasil penelitian ini juga diharapkan dapat digunakan sebagai bahan 
referensi untuk penelitian sejenis selanjutnya. 
3. Hasil  penelitian  ini  bisa  digunakan  sebagai  rujukan  tentang kajian 
pengaruh service quality, product quality, dan trust pada customer 
satisfaction, dan loyalitas konsumen. 
1.6.2. Manfaat Praktis 
Secara  praktis,  penelitian  ini  diharapkan  dapat  memberikan 
sumbangan dan masukan bagi pihak yang berkepentingan dalam membutuhkan 
pengetahuan berkenaan dengan pengaruh service quality, product quality, 
customer satisfaction, dan trust pada loyalitas konsumen. 
1.6.3. Manfaat Teoritis 
Secara teoritis, penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi 
khususnya yang berkaitan dengan kajian Ilmu Ekonomi dan Bisnis Islam 
mengenai pengaruh service quality, product quality, customer satisfaction, dan 
trust pada loyalitas konsumen. 
 
1.7. Sistematika Penulisan Skripsi 
Sistematika pembahasan dalam penelitian ini menjadi 5 bab yaitu : 
BAB I  PENDAHULUAN 
Berisi tentang uraian latar belakang masalah, identifikasi masalah, 
rumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian dan sistematika 
penulisan penelitian. 
BAB II LANDASAN TEORI 
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Bab ini menguraikan tentang teori-teori dan penelitian sebelumnya. Teori 
yang dimaksudkan dalam penelitian ini terkait dengan trust, satisfaction, 
service quality dan product quality serta loyalitas konsumen. 
BAB III METODE PENELITIAN 
Pada bab ini meliputi ruang lingkup penelitian, metode penelitian 
kuantitatif, populasi yang digunakan adalah konsumen rumah makan 
Penyet Suromadu Klaten yang tercatat sebagai pelanggan, yang 
digunakan sebagai sampel juga konsumen rumah makan Penyet 
Suromadu Klaten, teknik pengumpulan sampel menggunakan metode 
pupusive sampling. Data dan sumber data, teknik pengumpulan data, 
variable penelitian, definisi variabel penelitian, serta teknik analisis data. 
BAB IV ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 
Pada bab ini meliputi profil objek penelitian, pengujian dan hasil analisis 
data, pembuktian hipotesis, pembahasan hasil penelitian, dan jawaban 
atas pertanyaan rumusan masalah. 
BAB V KESIMPULAN DAN SARAN 
Pada bab ini meliputi kesimpulan dari hasil analisis, keterbatasan 
penelitian, dan saran 
DAFTAR PUSTAKA 
LAMPIRAN
10 
 
BAB II 
LANDASAN TEORI 
 
2.1. Kajian Teori 
2.1.1. Pemasaran 
1. Pengertian Pemasaran 
Pemasaran merupakan salah satu dari kegiatan-kegiatan pokok yang 
dilakukan oleh perusahaan untuk mempertahankan kelangsungan hidupnya, untuk 
berkembang dan mendapatkan laba. Menurut Stanton (Dharmasta dan Handoko,  
2000: 43), pemasaran adalah suatu sistem keseluruhan dan kegiatan-kegiatan 
usaha yang ditujukan untuk merencanakan, menentukan harga, mempromosikan 
dan mendistribusikan barang dan jasa yang dapat memuaskan kebutuhan baik 
kepada pembeli yang ada maupun pembeli potensial. 
Pemasaran berhubungan dengan mengidentifikasi dan memenuhi 
kebutuhan manusia dan masyarakat. Salah satu dari definisi pemasaran terpendek 
adalah “memenuhi kebutuhan secara menguntungkan. Asosiasi Pemasaran 
Amerika menawarkan definisi formal yaitu pemasaran adalah satu fungsi 
organisasi dan seperangkat proses untuk menciptakan, mengomunikasikan, dan 
menyerahkan nilai kepada pelanggan dan mengelola hubungan pelanggan dengan 
cara yang menguntungkan organisasi dan para pemilik sahamnya (Kotler dan 
Keller, 2008: 51). 
Pemasaran adalah proses mengelola hubungan pelanggan yang 
menguntungkan (Kotler dan Amstrong, 2006: 82). Definisi pemasaran secara luas 
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adalah proses sosial dan manajerial dimana pribadi atau organisasi memperoleh 
apa yang mereka butuhkan dan inginkan melalui penciptaan dan pertukaran nilai 
dengan yang lain. 
Menurut Kertajaya dan Sula (2006: 113), pemasaran syariah adalah 
sebuah disiplin bisnis strategi yang mengarahkan proses penciptaan, penawaran, 
dan perubahan value dari suatu inisiator kepada stakeholders-nya, yang dalam 
keseluruhan prosesnya sesuai dengan akad dan prinsip-prinsip muammalah 
(bisnis) dalam Islam. 
Dalam beberapa definisi diatas kita juga dapat membedakan definisi 
sosial dan manajerial tentang pemasaran. Definisi sosial menunjukan peran yang 
dimainkan pemasaran dalam masyarakat. Atau dengan definisi pemasaran yaitu 
suatu proses sosial yang didalamnya individu dan kelompok mendapatkan apa 
yang mereka butuhkan dan inginkan dengan menciptakan, menawarkan, dan 
secara bebas mempertukarkan produk yang bernilai dengan pihak nlain. Akan 
tetapi pada definisi manajerial pemasaran sering digambarkan sebagai seni 
menjual produk atau jasa tersebut (Kotler dan Keller, 2008: 62). 
2. Manajemen Pemasaran 
Manajemen pemasaran adalah penganalisaan, perencanaan, pelaksanaan, 
dan pengawasan program-program yang bertujuan menimbulkan pertukaran 
dengan pasar yang dituju dengan maksud untuk mencapai tujuan perusahaan. 
Manajemen perusahaan dapat diartikan sebagai suatu action science yang 
merupakan prinsip-prinsip untuk meningkatkan efektivitas pertukaran. 
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Manajemen pemasaran didefinisikan sebagai suatu analisis, perencanaan, 
pelaksanaan serta kontrol program-program yang telah dirancang dalam 
hubungannya dengan pertukaran-pertukaran yang diinginkan terhadap konsumen 
yang dituju  untuk memperoleh keuntungan pribadi maupun bersama (Dharmasta 
dan Handoko, 2000: 48). 
3. Konsep Pemasaran 
Menurut Kotler dan Amstrong (2006: 64) konsep pemasaran adalah falsafah 
manajemen pemasaran yang berkeyakinan bahwa pencapaian sasaran organisasi 
tergantung pada penentuan kebutuhan dan keinginan pasar sasaran dan 
penyampaian kepuasan yang didambakan itu lebih efektif dan efisien dari pada 
yang dilakukan pesaing. 
Konsep pemasaran menegaskan bahwa kunci untuk mencapai tujuan organisasi 
yang ditetapkan adalah perusahaan tersebut harus menjadi lebih efektif (secara 
singkat) dibandingkan para pesaing dalam menciptakan, menyerahkan, dan 
mengomunikasikan nilai pelanggan kepada pasar sasaran yang terpilih (Kotler dan 
Keller, 2008: 68). 
 
Perilaku konsumen 
Pengertian Perilaku Konsumen 
“Consumer behavior as those activities directly involved in obtaining, consuming, 
and disposing of products and services, including the decision processes that 
precede and follow these actions” (Engel, Blackwell dan Miniard, 2012: 12).  
Dalam pengertian yang telah dipaparkan oleh para ahli diatas lebih lanjut 
Hawkins, Best Dan Coney (2001: 37) menyatakan: 
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“Consumer Behavior is the study if individuals, group or organizations, and the 
processes they use to select, secure, use, and dispose of products, services, 
experiences or ideas to satisfy needs and the impact that these processes have on 
the consumer and society”. 
Hal yang hampir sama diungkapkan bahwa perilaku konsumen merupakan studi 
yang mengkaji bagaimana individu membuat keputusan membelanjakan 
sumberdaya yang tersedia dan dimiliki (waktu, uang dan usaha) untuk 
mendapatkan barang atau jasa yang nantinya akan dikonsumsi (Suryani, 2008: 6). 
Model Perilaku Konsumen 
Memahami perilaku konsumen ini ada beberapa model yang dapat digunakan 
sebagai acuan. Model yang dijelaskan oleh (Assael dalam Tatik Suryani 2008: 11) 
bahwa komponen inti dari model tersebut adalah consumer decision making yang 
merupakan proses menerima, mengevaluasi informasi merk produk tertentu.  
Ada dua faktor yang mempengaruhi pengambilan keputusan yang selanjutnya 
akan menentukan respon konsumen. Pertama adalah konsumen itu sendiri. Ada 
dua unsur dari konsumen itu sendiri yang berpengaruh terhadap pengambilan 
keputusan yaitu pikiran konsumen yang meliputi kebutuhan atau motivasi, 
persepsi, sikap, dan karakteristik konsumen yang meliputi demografi, gaya hidup 
dan kepribadian konsumen. Faktor kedua adalah pengaruh lingkungan yang terdiri 
atas nilai budaya, pengaruh sub dan lintas budaya, kelas sosial, face to face group 
dan situasi yang lain yang menentukan (Suryani 2008: 16). 
 
Kepercayaan (Trust) 
Pengertian Kepercayaan 
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Kepercayaan (trust) merupakan pondasi dari bisnis. Membangun kepercayaan 
dalam hubungan jangka panjang dengan pelanggan adalah suatu faktor yang 
penting untuk menciptakan loyalitas pelanggan. Kepercayaan ini tidak begitu saja 
dapat diakui oleh pihak lain atau mitra bisnis, ketika konsumen mempercayai 
sebuah perusahaan, mereka akan lebih suka melakukan pembelian ulang dan 
membagi informasi pribadi yang berharga kepada perusahaan tersebut (Suryani, 
2008: 76). 
Kepercayaan (trust) sebagai kesediaan (willingness) individu untuk 
menggantungkan dirinya pada pihak lain yang terlibat dalam pertukaran karena 
individu mempunyai keyakinan (confidence) kepada pihak lain. Ketika satu pihak 
mempunyai keyakinan (confidence) bahwa pihak lain yang terlibat dalam 
pertukaran mempunyai reliabilitas dan integritas, maka dapat dikatakan ada trust 
(Kotler, 2005: 52). 
Rofiq (2007: 32) mendefinisikan kepercayaan (trust) adalah kepercayaan pihak 
tertentu terhadap yang lain dalam melakukan hubungan transaksi berdasarkan 
suatu keyakinan bahwa orang yang dipercayainya tersebut memiliki segala 
kewajibannya secara baik sesuai yang diharapkan. Kepercayaan konsumen yang 
merupakan semua pengetahuan yang dimiliki oleh konsumen dan semua 
kesimpulan yang dibuat konsumen tentang objek, atribut, dan manfaatnya. 
Kepercayaan, Sikap dan Perilaku terbentuk 
Kepercayaan, sikap, dan perilaku terbentuk dengan dua cara berbeda. Pada 
formulasi langsung, kepercayaan, sikap, dan perilaku diciptakan tanpa terjadi 
keadaan lain sebelumnya. Jadi, seperti ditunjukkan oleh perspektif pengaruh 
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perilaku, perilaku dapat terjadi tanpa pembentukan sikap atau kepercayaan awal 
konsumen yang kuat tentang objek di mana perilaku di arahkan. Demikian juga, 
seperti dinyatakan oleh perspektif eksperiensial sikap (misalnya, perasaan) dapat 
tercipta tanpa pengembangan kepercayaan spesifik awal konsumen tentang objek 
sikap (Kotler, 2005: 57). 
Kotler (2005: 63) menambahkan bahwa setelah kepercayaan, sikap, atau perilaku 
terbentuk secara langsung terdapat tendensi atas tiga keadaan yang dapat 
menciptakan sebuah hierarki. Dengan cara ini, pertama-tama konsumen 
membentuk kepercayaan terhadap sebuah produk dan kemudian membentuk 
kepercayan serta sikap terhadap produk tersebut. 
Melihat sudut pandang pemasaran, hal ini menyatakan bahwa perkembangan 
kepercayaan seharusnya menjadi komponen fundamental dari strategi pemasaran 
yang ditujukan untuk mengarah pada penciptaan hubungan pelanggan sejati. 
Pelanggan harus mampu merasakan bahwa dia dapat mengandalkan perusahaan 
yaitu bahwa perusahaan dapat dipercaya. Akan tetapi, untuk membangun 
kepercayaan membutuhkan waktu lama dan hanya dapat berkembang setelah 
pemakaian yang berulangkali terhadap suatu produk (Kotler, 2005: 68). 
 
Kualitas Pelayanan (Service Quality) 
Pengertian Kualitas Pelayanan 
Kata kualitas mengandung banyak definisi dan makna karena orang yang berbeda 
akan mengartikannya secara berlainan, seperti kesesuaian dengan persyaratan atau 
tuntutan, kecocokan untuk pemakaian perbaikan berkelanjutan, bebas dari 
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kerusakan atau cacat, pemenuhan kebutuhan pelanggan, melakukan segala sesuatu 
yang membahagiakan.  
Dalam perspektif TQM (Total Quality Management) kualitas dipandang secara 
luas, yaitu tidak hanya aspek hasil yang ditekankan, tetapi juga meliputi proses, 
lingkungan dan manusia. Hal ini jelas tampak dalam definisi Goeth dan Davis 
(Tjiptono, 2012: 51) bahwa kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang 
berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungan yang 
memenuhi atau melebihi harapan. Sebaliknya, definisi kualitas yang bervariasi 
dari yang kontroversional hingga kepada yang lebih strategik. 
Pelayanan adalah proses pemenuhan kebutuhan melalui aktivitas orang lain secara 
langsung. Akan tetapi apabila pada Kamus Besar Bahasa Indonesia, pelayanan 
adalah menolong menyediakan segala apa yang diperlukan orang lain seperti tamu 
atau pembeli.  
Menurut Kotler (2002: 74), pelayanan adalah aktivitas atau hasil yang dapat 
ditawarkan oleh  sebuah lembaga kepada pihak lain tersebut. Dan juga dijelaskan 
Hadipranata (1980: 55) dalam buku Kotler bahwa pelayanan adalah aktivitas 
tambahan diluar tugas pokok yang diberikan kepada konsumen atau pelanggan, 
nasabah, dan sebagainya serta dirasakan baik sebagai penghargaan maupun 
penghormatan. 
Menurut Suparlan (2000: 35) menjelaskan bahwa pelayanan adalah suatu usaha 
pemberian bantuan atau pertolongan dalam bentuk jasa ataupun hal apapun 
kepada orang lain, baik berupa materi maupun non materi agar orang itu dapat 
mengatasi masalahnya sendiri. 
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Berdasarkan pengertian di atas dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan 
adalah ukuran seberapa bagus tingkat layanan yang diberikan mampu sesuai 
dengan ekspektasi pelanggan, artinya kualitas pelayanan ditentukan oleh 
kemampuan perusahaan atau lembaga tertentu untuk memenuhi kebutuhan yang 
sesuai dengan apa yang diharapkan atau diinginkan berdasarkan kebutuhan 
pelanggan/pengunjung.  
Dengan kata lain, faktor utama yang mempengaruhi kualitas pelayanan adalah 
pelayanan yang diharapkan pelanggan/pengunjung dan persepsi masyarakat 
terhadap pelayanan tersebut. Nilai kualitas pelayanan tergantung pada 
kemampuan perusahaan dan stafnya dalam memenuhi harapan pelanggan secara 
konsisten.  
Kualitas pelayanan memberikan suatu dorongan kepada pelanggan atau dalam hal 
ini pengunjung untuk menjalin ikatan hubungan yang kuat dengan lembaga atau 
instansi pemberi pelayanan jasa. Ikatan hubungan yang baik ini akan 
memungkinkan lembaga pelayanan jasa untuk memahami dengan seksama 
harapan pelanggan/pengunjung serta kebutuhan mereka. Dengan demikian 
penyedia layanan jasa dapat meningkatkan kepuasan pengunjung dengan 
memaksimalkan pengalaman pengunjung yang menyenangkan dan 
meminimumkan pengalaman pengunjung yang kurang menyenangkan.  
Apabila layanan yang diterima atau dirasakan sesuai dengan harapan pelanggan, 
maka kualitas yang diterima atau dirasakan sesuai dengan harapan pelanggan, 
maka kualitas layanan dipersepsikan sebagai kualitas ideal, tetapi sebaliknya jika 
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layanan yang diterima atau dirasakan lebih rendah dari yang diharapkan maka 
kualitas layanan dipersepsikan rendah. 
Meningkatkan Kualitas Pelayanan 
Berbicara kualitas pelayanan tidak terbatas hanya pada derajad pemahaman 
perusahaan akan harapan dan kenyataan atau kinerja nyata yang dipersepsikan 
pelanggan. Kualitas pelayanan saat ini diposisikan sebagai alat perusahaan yang 
bertujuan untuk mempengaruhi dan selanjutnya mengendalikan mereka 
(pelanggan) untuk bekerja secara sadar pada kepentingan perusahaan. Kualitas 
pelayanan merupakan instrumen penting yang akan membuat pelanggan 
beperilaku positip seperti, perilaku untuk mempromosikana (mereferensikan) 
produk perusahaan kepada pihak lain (Diharto, 2014: 11). 
Meningkatkan Kompetensi Pelayanan 
Kompetensi memiliki kekuatan yang dapat mempengaruhi pendapat dan lebih 
jauh lagi dapat merubah perilaku pelanggan. Bueren dan Schierholz (2005: 64) 
menilai kondisi dimana kompetensi dapat mengendalikan perilaku pelanggan 
adalah sangat mungkin terjadi. Terlebih apabila kompetensi sumber daya manusia 
memiliki 3 (tiga) bentuk kompetensi, yaitu (1). Kompetensi tentang pelanggan; 
(2). Kompetensi untuk pelanggan; (3). Kompetensi dari pelanggan (Diharto, 2014: 
13). 
Kompetensi tentang pelanggan bermakna lebih luas yaitu apa permasalahan yang 
sedang dihadapi pelanggan dan bagaimana pilihan solusi yang paling tepat bagi 
pelanggan dan paling menguntungkan perusahaan. Demikian pula halnya dengan 
kompetensi (kemampuan dan pengetahuan) untuk pelanggan, seorang karyawan 
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dituntut untuk dapat memberikan informasi dan pemahaman yang mudah untuk 
dipahami dan secara rinci berkaitan dengan informasi produk perusahaan atau 
tentang yang lainnya (Diharto, 2014: 13). 
Tuna Sathak Bathi Sanak 
Prinsip tuna sathak bathi sanak dalam arti bahasa Indonesia „Biar Rugi Sedikit, 
Yang Penting Jadi Saudara‟, pada dasarnya ingin menyampaikan pesan bahwa 
transaksi perdagangan atau jasa dalam pandangan jawa bukanlah semata-mata 
proses jual dan beli namun lebih dari itu perdagangan dianggap sebagai bagian 
dari ritme kehidupan, baik oleh penjual maupun pembeli. Penjual mengharapkan 
pelanggan menjalin hubungan pelanggan yang dekat, seperti saudara (Diharto, 
2014: 9). 
Indikator Kualitas Pelayanan 
Menurut Parasuraman, et.al., (1994) indikator dari service quality sbb: 
1. Responsiveness (cepat tanggap) 
2. Assurance (jaminan) 
3. Empaty (empati) 
4.  Tangible (berwujud) 
Kualitas Produk 
Pengertian Kualitas Produk 
Kualitas produk merupakan penggerak kepuasan pelanggan yang pertama dan 
kualitas produk ini adalah dimensi yang global (Durianto, 2011: 38). Kualitas 
produk merupakan suatu hal yang penting dalam menentukan pemilihan suatu 
produk oleh konsumen.  
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Produk yang ditawarkan haruslah suatu produk yang benarbenar teruji dengan 
baik mengenai kualitasnya. Karena bagi konsumen yang diutamakan adalah 
kualitas dari produk itu sendiri. Konsumen akan lebih menyukai dan memilih 
produk yang mempunyai kualitas lebih baik bila dibandingkan dengan produk lain 
sejenis yang dapat memenuhi kebutuhan dan keinginannya. 
Indikator Kualitas Produk 
Menurut Mullins, Orville. Larreche, dan Boyd (2005: 205) apabila perusahaan 
ingin mempertahankan keunggulan kompetetifnya dalam pasar, perusahaan harus 
mengerti aspek dimensi apa saja yang digunakan oleh konsumen untuk 
membedakan produk yang dijual perusahaan tersebut dengan produk pesaing, 
indikator dari kualitas produk terdiri dari: 
Performance (kinerja), berhubungan dengan karakteristik operasi dasar dari 
sebuah produk. Kinerja merupakan karakteristik atau fungsi utama suatu produk. 
Ini merupakan manfaat atau khasiat utama produk yang kita beli. Biasanya ini 
menjadi pertimbangan pertama kita membeli produk. 
Durability (daya tahan), yang berarti berapa lama atau umur produk yang 
bersangkutan bertahan sebelum produk tersebut harus diganti. Semakin besar 
frekuensi pemakaian konsumen terhadap produk maka semakin besar pula daya 
tahan produk. 
Comformance to specifications (kesesuaian dengan spesifikasi), yaitu sejauh mana 
karakteristik operasi dasar dari sebuah produk memenuhi spesifikasi tertentu dari 
konsumen atau tidak ditemukannya cacat pada produk. 
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Features (fitur) adalah karakteristik produk yang dirancang untuk 
menyempurnakan fungsi produk atau menambah ketertarikan konsumen terhadap 
produk. 
Dimensi fitur merupakan karakteristik atau ciri-ciri tambahan yang melengkapi 
manfaat dasar suatu produk. Fitur bersifat pilihan atau option bagi konsumen. 
Kalau manfaat utama sudah standar, fitur seringkali ditambahkan. Idenya, fitur 
bisa meningkatkan kualitas produk kalau pesaing tidak memiliki.  
Reliability (reliabilitas) adalah probabilitas bahwa produk akan bekerja dengan 
memuaskan atau tidak dalam periode waktu tertentu. Semakin kecil kemungkinan 
terjadinya kerusakan maka produk tersebut dapat diandalkan. 
Aesthetics (estetika), berhubungan dengan bagaimana penampilan produk bisa 
dilihat dari tampak, rasa, bau, dan bentuk dari produk. 
Perceived quaility (kesan kualitas), sering dibilang merupakan hasil dari 
penggunaan pengukuran yang dilakukan secara tidak langsung karena terdapat 
kemungkinan bahwa konsumen tidak mengerti atau kekurangan informasi atas 
produk yang bersangkutan. Jadi, persepsi konsumen terhadap produk didapat dari 
harga, merk, periklanan, reputasi, dan negara asal. 
 
 
Kepuasan Konsumen 
Pengertian Kepuasan Konsumen 
Kepuasan konsumen merupakan salah satu indikator keberhasilan dari suatu 
usaha. Hal ini telah dipercaya secara umum karena dengan memuaskan konsumen 
maka organisasi dapat meningkatkan tingkat keuntungannya dan mendapatkan 
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pangsa pasar yang lebih luas (Daryanto & Setyobudi, 2014: 65). Menurut 
Daryanto & Setyobudi (2014: 65), kepuasan konsumen merupakan suatu penilaian 
emosional dari konsumen setelah konsumen menggunakan suatu produk, dimana 
harapan dan kebutuhan konsumen yang menggunakannya terpenuhi.  
Solomon (2011: 93), menyebutkan bahwa kepuasan konsumen adalah suatu 
perasaan keseluruhan konsumen mengenai produk atau jasa yang telah dibeli oleh 
konsumen. Kepuasan konsumen merupakan evaluasi purna beli dimana alternatif 
yang dipilih sekurangkurangnya memberikan hasil (Outcome) yang sama atau 
melebihi harapan dari konsumen, sedangkan ketidakpuasan akan timbul apabila 
hasil yang diperoleh tidak memenuhi harapan konsumen 
Kepuasan konsumen adalah rangkuman kondisi psikologis yang dihasilkan ketika 
emosi yang mengelilingi harapan tidak cocok dan dilipatgandakan oleh perasaan-
perasaan yang terbentuk mengenai pengalaman pengkonsumsian. Kepuasan 
konsumen merupakan respon emosional terhadap pengalaman yang berkaitan 
dengan produk atau jasa yang dibeli. Kepuasan konsumen juga sebagai keadaan 
yang dicapai bila produk sesuai dengan kebutuhan atau harapan konsumen dan 
bebas dari kekurangan.  
Berdasarkan pengertian mengenai kepuasan konsumen diatas, peneliti dapat 
mengambil kesimpulan bahwa kepuasan konsumen adalah tingkat perasaan 
konsumen baik senang ataupun sedih yang timbul setelah konsumen 
membandingkan kualitas dari produk atau jasa yang dipergunakannya dengan apa 
yang diharapkannya. 
Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Konsumen 
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Penyedia jasa harus memperhatikan apa yang donsumen persepsikan atas jasa 
yang diberikan, tetapi juga bagaimana mereka dapat merasakan kepuasan. 
Kedalaman dari perasaan konsumen ini merupakan hasil dari tingkat seberapa 
jauh persepsi dari konsumen dapat sesuai dengan apa yang mereka harapkan. 
Kepuasan konsumen dipengaruhi oleh kualitas produk atau barang-barang yang 
diberikan pada pelanggan dalam proses penyerahan jasa, kualitas jasa, persepsi 
atas harga, serta faktor situasional dan personal.  
Menurut Zeithaml (Daryanto & Setyobudi, 2014: 72), kepuasan konsumen jasa 
dipengaruhi oleh proses penilaian kualitas jasa oleh pelanggan dan ini dimulai 
sebelum konsumen berinteraksi dengan penyedia jasa itu sendiri. Sebelum 
berinteraksi, konsumen akan melakukan penjajakan untuk menimbang-nimbang 
apakah penyedia jasa dapat memenuhi kebutuhannya dan konsumen sendiri 
memiliki harapan di benaknya terhadap bentuk jasa yang akan didapatkannya. 
Amir (2012: 54) menungkapkan beberapa faktor-faktor yang memengaruhi 
kepuasan konsumen menurut beberapa ahli yaitu:  
 
Pelayanan  
Pelayanan adalah kunci keberhasilan dalam berbagai usaha pada kegiatan yang 
sifatnya jasa. Tingkat pelayanan merupakan suatu tingkat yang ditunjukkan oleh 
perusahaan atau instansi dalam menangangi orang-orang yang memerlukan 
pelayanan tersebut. Konsep orientasi pelayanan lebih menekankan pada aspek 
praktik, kebijakan dan prosedur layanan pada sebuah organisasi, sehingga 
berdampak pada kepuasan konsumen.  
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Kualitas Produk  
Kualitas produk menjadi salah satu yang penting, dikarenakan kualitas produk 
sebagai representasi terhadap kualitas perusahaan penghasil produk tersebut. 
Kualitas produk yang dirasakan konsumen akan menentukan persepsi konsumen 
terhadap kinerja, yang pada gilirannya akan berdampak pada kepuasan pelanggan. 
Adanya perhatian pada kualitas akan memberikan dampak positif kepada 
perusahaan melalui peningkatan penjualan atas produk berkualitas yang berharga 
kompetitif. 
Harga  
Harga menjadi suatu hal yang penting, dikarenakan harga yang ditawarkan suatu 
perusahaan pada konsumen sebagai sebuah tolak ukur pada kualitas produk yang 
dibeli. Bila harga tidak sesuai dengan kualitas produk maka konsumen tidak akan 
membeli dan mempergunakan produk tersebut. Harga mempunyai pengaruh 
langsung terhadap permintaan produk di pasar. Hal itu disebabkan karena pada 
dasarnya harga merupakan sesuatu yang ditawarkan perusahaan kepada konsumen 
atau pembeli institusional. 
Promosi  
Promosi merupakan salah satu variabel pemasaran yang sangat penting 
dilaksanakan oleh perusahaan dalam memasarkan produk jasa. Kegiatan promosi 
bukan saja berfungsi sebagai alat komunikasi antara perusahaan dengan 
konsumen, melainkan juga sebagai alat untuk mempengaruhi konsumen dalam 
kegiatan pembelian/penggunaan jasa sesuai dengan keinginan dan kebutuhannya. 
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Hal ini dilakukan dengan menggunakan alat-alat promosi dan akan ada 
dampaknya pada kepuasan konsumen. 
 
Loyalitas Konsumen 
Pengertian Loyalitas Konsumen 
Secara harfiah loyal berarti setia, atau loyalitas dapat diartikan sebagai suatu 
kesetiaan. Kesetiaan ini diambil tanpa adanya paksaan, tetapi timbul dari 
kesadaran sendiri pada masa lalu. Usaha yang dilakukan untuk menciptakan 
kepuasan konsumen lebih cenderung mempengaruhi sikap konsumen.  
Sedangkan konsep loyalitas konsumen lebih menerangkan kepada perilaku 
pembelinya. Komitmen yang menyertai pembelian berulang tersebut adalah 
keadaan dimana konsumen tidak mau berpindah walaupun produk maupun jasa 
tersebut sedang langka dipasaran dan konsumen dengan sukarela 
merekomendasikan produk maupun jasa tersebut kepada rekan, keluarga atau 
konsumen yang lain.  
Menurut Amir (2012: 60), loyalitas konsumen adalah kesetiaan konsumen 
terhadap perusahaan, merek maupun produk, sikap menyenangi terhadap suatu 
merek yang dipresentasikan dalam pembelian yang konsisten terhadap merek itu 
sepanjang waktu. Menurut Tjiptono (2012: 110), loyalitas konsumen adalah 
komitmen pelanggan terhadap suatu merek, toko atau pemasok berdasarkan sifat 
yang sangat positif dalam pembelian jangka panjang.  
Dari pengertian ini dapat diartikan bahwa kesetiaan terhahadap merek diperoleh 
karena adanya kombinasi dari kepuasan dan keluhan. Sedangkan kepuasan 
pelanggan tersebut hadir dari seberapa besar kinerja perusahaan untuk 
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menimbulkan kepuasan tersebut dengan meminimalkan keluhan sehingga 
diperoleh pembelian jangka panjang yang dilakukan oleh konsumen. 
Menurut Hurriyati (2010: 4), konsumen yang loyal pada umumnya akan 
melakukan pembelian merek tersebut walaupun dihadapkan pada banyak 
alternatif merek produk pesaing yang menawarkan karakteristik produk yang lebih 
unggul dipandang dari berbagai sudutnya.  
Dipandang dari berbagai sudut atributnya. Bila banyak konsumen dari suatu 
merek masuk dalam kategori ini, berarti mereka tersebut memiliki ekuitas merek 
yang kuat. Ekuitas merek adalah seperangkat harta dan hutang merek yang terkait 
dengan suatu merek, nama, simbol, yang mampu menambah atau mengurangi 
nilai yang diberikan oleh sebuah produk atau jasa baik pada perusahaan maupun 
pada pelanggan. 
Karakteristik Loyalitas Konsumen 
Loyalitas konsumen merupakan ukuran yang dapat diandalkan untuk memprediksi 
pertumbuhan penjualan dan loyalitas pelanggan juga dapat didefinisikan 
berdasarkan perilaku pembelian yang konsisten. Berikut ini ada lima karakteristik 
loyalitas konsumen yang perlu diperhatikan yaitu: 
Melakukan pembelian ulang secara teratur yaitu konsumen melakukan pembelian 
secara contineu pada suatu produk tertentu. 
Membeli antarlini produk dan jasa yaitu konsumen tidak hanya membeli jasa dan 
produk utama tetapi konsumen juga membeli lini produk dan jasa dari perusahaan 
yang sama.  
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Mereferensikan kepada orang lain yaitu dimana konsumen melakukan komunikasi 
dari mulut ke mulut (word of mouth) berkenan dengan produk tersebut.  
Menunjukkan kekebalan terhadap tarikan dari pesaing yaitu konsumen menolak 
untuk menggunakan produk atau jasa alternatif yang ditawarkan oleh pesaing.  
Pelanggan yang loyal merupakan aset bagi perusahaan, hal ini dapat dilihat 
berdasarkan karateristik yang dimilikinya. Oleh karena itu, loyalitas konsumen 
merupakan suatu yang bisa diandalkan untuk memprediksi pertumbuhan dimasa 
yang akan datang bagi suatu perusahaan. 
Indikator Loyalitas Konsumen 
Menurut Hidayat (2009:103) loyalitas konsumen merupakan komitmen seorang 
konsumen terhadap suatu pasar berdasarkan sikap positif dan tercermin dalam 
pembelian ulang secara konsisten. Indikator dari loyalitas konsumen tersebut 
adalah: 
Trust merupakan tanggapan kepercayaan konsumen terhadap pasar. 
Emotion commitment merupakan komitmen psikologi konsumen terhadap pasar. 
Switching cost merupakan tanggapan konsumen tentang beban yang diterima 
ketika terjadi perubahan. 
Word of mouth merupakan perilaku publisitas yang dilakukan konsumen terhadap 
pasar. 
Cooperation merupakan perilaku konsumen yang menunjukan sikap yang bekerja 
sama dengan pasar. 
 
Hasil Penelitian Yang Relevan 
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Penelitian Putri dan Nurcaya (2010) yang berjudul “Pengaruh Dimensi Kualitas 
Pelayanan Jasa terhadap Kepuasan Pelanggan D & I Skin Centre Denpasar”. 
Analisis data yang digunakan adalah analisis faktor konfirmatori dan analisis 
regresi linear berganda. Hasil penelitian menunjukan secara parsial terdapat 
pengaruh signifikan antara kualitas pelayanan jasa (bukti fisik, keandalan, daya 
tanggap, jaminan dan empati) terhadap kepuasan pelanggan D & I Skin Centre. 
Penelitian Ferdin dan Sitompul (2013) yang berjudul “Analisis Pengaruh Kualitas 
Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Rumah Makan Zam-Zam 
Medan”, dengan hasil penelitian bahwa kualitas pelayanan mempunyai pengaruh 
dan signifikan terhadap kepuasan konsumen Rumah makan Zam-zam Medan. 
Penelitian Bastian (2014) yang berjudul “Analisa Pengaruh Citra Merek (Brand 
Image) dan Kepercayaan merk (Trust) Terhadap Loyalitas Konsumen ADES PT. 
Ades Alfindo Putra Setia”, dengan hasil penelitian bahwa variable brand trust 
berpengaruh terhadap loyalitas konsumen. Hal ini menunjukan upaya yang ada 
dalam membangun kepercayaan konsumen melalui pemenuhan kebutuhan 
keinginan konsumen akan air minum kemasan. 
Penelitian Putro (2009) melakukan penelitian berjudul “Pengaruh Kualitas 
Pelayanan dan Terhadap Loyalitas Pelanggan Dengan Kepuasan Pelanggan 
sebagai Variabel Mediasi”. Analisis data yang digunakan adalah analisis regresi 
bergandan dan jalur (path analysis). Hasil penelitian menunjukan bahwa semua 
variabel pengaruh signifikan positif terhadap Loyalitas Konsumen dengan 
Kepuasan Pelanggan sebagai variable mediasi pada  Fixed Wire Line Phone di 
Surakarta.  
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Penelitian Irnandha (2016) melakukan penelitian berjudul “Pengaruh Kualitas 
Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan Yang Dimediasi Oleh Kepuasan 
Pelanggan Jasa Pengiriman Jalur Darat”. Analisis data yang digunakan adalah 
analisis regresi berganda dan jalur (path analysis). Hasil penelitian menunjukan 
bahwa semua variabel pengaruh signifikan positif terhadap Loyalitas Konsumen 
dengan Kepuasan Pelanggan sebagai variable mediasi pada  Kasus Kepuasan 
Pelanggan JNE Cabang Hijrah Sagan Yogyakarta. 
Penelitian Agustina dan Rimbawan (2013) dengan judul “ Pengaruh Service 
Quality dan Product Quality Terhadap Customer Satisfaction pada Rumah Makan 
Ayda”. Data diolah menggunakan software AMOS 16.0 dengan teknik analisis 
Structural Equation Modelling (SEM). Berdasarakan hasil analisis menunjukkan 
bahwa kualitas pelayanan dan kualitas produk berpengaruh positif terhadap 
kepuasan pelanggan. Didalam penelitian ini juga menemukan adanya pengaruh 
kualitas produk yang lebih besar terhadap kepuasan pelanggan dibandingkan 
kualitas pelayanan. 
Penelitian Rinarno (2007) dengan judul “Analisis Pengaruh Kepuasan Terhadap 
Loyalitas Konsumen Pada Rumah Makan Tantene”. Teknik analisis yang 
digunakan dalam penelitian ini adalah teknik analisis  regresi linier sederhana. 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel kepuasan memiliki hubungan 
positif dengan loyalitas atau hubungan kedua variabel tersebut sangat kuat, artinya 
jika kepuasa ditingkatkan maka loyalitas semakin meningkat.  
Penelitian Winahyuningsih (2014) melakukan penelitian berjudul “Pengaruh 
Kepercayaan Dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen”. Analisis 
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data yang digunakan adalah analisis regresi sederhana. Hasil penelitian 
menunjukan bahwa semua variabel pengaruh signifikan positif terhadap Kepuasan 
Konsumen pada  Hotel Griphta Kudus. 
Penelitian Nugroho (2015) dalam penelitian yang berjudul “Pengaruh 
Kepercayaan Pelanggan Komitmen Pelanggan dan Komunikasi WOM Terhadap 
Loyalitas Pelanggan Minimarket”. Analisis data yang digunakan adalah analisis 
regresi bergandan. Hasil penelitian menunjukan bahwa semua variabel 
berpengaruh signifikan positif terhadap Loyalitas Konsumen Minimarket. 
Penelitian Setyawan (2013) melakukan penelitian berjudul “Pengaruh Kualitas 
Produk dan Kepercayaan Terhadap Loyalitas Konsumen Dengan Kepuasan 
Sebagai Variabel Intervening”. Analisis data yang digunakan adalah analisis jalur 
(path analysis). Hasil penelitian menunjukan bahwa semua variabel pengaruh 
signifikan positif terhadap Loyalitas Konsumen dengan Kepuasan sebagai 
variable intervening pada PDAM Tirta Moedal Semarang.  
 
 
Kerangka Pemikiran 
Penelitian yang akan dilakukan merupakan replika dari penelitian yang dilakukan 
Seungoong Weun et al. (2001) yang bertujuan untuk mengetahui hubungan antara 
variabel-variabelnya. Penelitian ini terdiri dari beberapa variabel yang telah di 
klasifikasikan dan akan dianalisis berdasarkan skala pengukurannya. Variabel-
variabel tersebut terdiri atas trust, service quality, product quality, dan satisfaction 
serta loyalitas konsumen. 
Gambar 2.1 
Model Penelitian 
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Hipotesis 
Hipotesis adalah suatu pendapat atau kesimpulan yang sifatnya sementara, belum 
benar-benar berstatus sebagai tesis. Sifat sementara dari hipotesis ini mempunyai 
arti bahwa suatu hipotesis dapat diubah atau diganti dengan kata lain lebih tepat. 
Hal ini dimungkinkan karena hipotesis yang diperoleh biasanya tergantung pada 
masalah yang diteliti dan konsep-konsep yang digunakan (Soeratno dan Lincolin, 
2008: 19). Hipotesis dalam penelitian ini sebagai berikut: 
Pelayanan adalah proses pemenuhan kebutuhan melalui aktivitas orang lain secara 
langsung. Akan tetapi apabila pada Kamus Besar Bahasa Indonesia, pelayanan 
adalah menolong menyediakan segala apa yang diperlukan orang lain seperti tamu 
atau pembeli. Menurut Kotler (1994: 74), pelayanan adalah aktivitas atau hasil 
yang dapat ditawarkan oleh  sebuah lembaga kepada pihak lain tersebut. 
Service Quality 
(X1) 
 
Product Quality 
(X2) 
 
Trust (X3) 
 
Customer 
Satisfaction 
(Y1) 
 
Loyalitas 
Konsumen 
(Y2) 
 (Y1) 
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Kualitas pelayanan memberikan suatu dorongan kepada pelanggan atau dalam hal 
ini pengunjung untuk menjalin ikatan hubungan yang kuat dengan lembaga atau 
instansi pemberi pelayanan jasa. Ikatan hubungan yang baik ini akan 
memungkinkan lembaga pelayanan jasa untuk memahami dengan seksama 
harapan pelanggan/pengunjung serta kebutuhan mereka.  
Dengan demikian penyedia layanan jasa dapat meningkatkan loyalitas konsumen 
dengan memaksimalkan pengalaman pengunjung yang menyenangkan dan 
meminimumkan pengalaman pengunjung yang kurang menyenangkan. Apabila 
layanan yang diterima atau dirasakan sesuai dengan harapan pelanggan, maka 
kualitas yang diterima atau dirasakan sesuai dengan harapan pelanggan, maka 
kualitas layanan dipersepsikan sebagai kualitas ideal, tetapi sebaliknya jika 
layanan yang diterima atau dirasakan lebih rendah dari yang diharapkan maka 
kualitas layanan dipersepsikan rendah. 
Hasil penelitian Kadek Indri Novita Sari Putri dan I Nyoman Nurcaya pada tahun 
2010 menunjukan secara parsial terdapat pengaruh signifikan antara kualitas 
pelayanan jasa (bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan dan empati) 
terhadap kepuasan pelanggan D & I Skin Centre. Berdasarkan uraian tersebut, 
maka peneliti merumuskan hipotesis sebagai berikut: 
H1 : Diduga Service quality berpengaruh pada loyalitas konsumen. 
Kualitas produk merupakan penggerak kepuasan pelanggan yang pertama dan 
kualitas produk ini adalah dimensi yang global (Durianto, 2011: 38). Kualitas 
produk merupakan suatu hal yang penting dalam menentukan pemilihan suatu 
produk oleh konsumen. Produk yang ditawarkan haruslah suatu produk yang 
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benarbenar teruji dengan baik mengenai kualitasnya. Karena bagi konsumen yang 
diutamakan adalah kualitas dari produk itu sendiri. Konsumen akan lebih 
menyukai dan memilih produk yang mempunyai kualitas lebih baik bila 
dibandingkan dengan produk lain sejenis yang dapat memenuhi kebutuhan dan 
keinginannya.  
Hasil penelitian Rachmad Hidayat pada tahun 2009 yang berjudul Pengaruh 
Service Quality, Kualitas Produk dan Nilai Nasabah Terhadap Kepuasan dan 
Loyalitas Nasabah Bank Mandiri dengan hasil penelitian bahwa Service Quality 
dan Kualitas Produk berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Konsumen. 
Berdasarkan uraian tersebut, maka peneliti merumuskan hipotesis sebagai berikut: 
H2  : Diduga Product quality berpengaruh pada  loyalitas konsumen. 
Kepercayaan, sikap, dan perilaku terbentuk dengan dua cara berbeda. Pada 
formul2asi langsung, kepercayaan, sikap, dan perilaku diciptakan tanpa terjadi 
keadaan lain sebelumnya. Jadi, seperti ditunjukkan oleh perspektif pengaruh 
perilaku, perilaku dapat terjadi tanpa pembentukan sikap atau kepercayaan awal 
konsumen yang kuat tentang objek di mana perilaku di arahkan. Demikian juga, 
seperti dinyatakan oleh perspektif eksperiensial sikap (misalnya, perasaan) dapat 
tercipta tanpa pengembangan kepercayaan spesifik awal konsumen tentang objek 
sikap (Kotler, 2005: 57). Kotler (2005: 63) menambahkan bahwa setelah 
kepercayaan, sikap, atau perilaku terbentuk secara langsung terdapat tendensi atas 
tiga keadaan yang dapat menciptakan sebuah hierarki. Dengan cara ini, pertama-
tama konsumen membentuk kepercayaan terhadap sebuah produk dan kemudian 
membentuk kepercayan serta sikap terhadap produk tersebut.  
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Hasil penelitian Dany Alexander Bastian pada tahun 2014 tentang Analisa 
Pengaruh Citra Merek (Brand Image) dan Kepercayaan merk (Trust) terhadap 
Loyalitas Konsumen ADES PT. Ades Alfindo Putra Setia dengan hasil penelitian 
bahwa variable brand trust berpengaruh terhadap loyalitas konsumen. Hal ini 
menunjukan upaya yang ada dalam membangun kepercayaan konsumen melalui 
pemenuhan kebutuhan keinginan konsumen akan air minum kemasan. 
Berdasarkan uraian tersebut, maka peneliti merumuskan hipotesis sebagai berikut: 
H3  : Diduga Trust berpengaruh pada loyalitas konsumen. 
Kualitas pelayanan memberikan suatu dorongan kepada pelanggan atau dalam hal 
ini pengunjung untuk menjalin ikatan hubungan yang kuat dengan lembaga atau 
instansi pemberi pelayanan jasa. Ikatan hubungan yang baik ini akan 
memungkinkan lembaga pelayanan jasa untuk memahami dengan seksama 
harapan pelanggan/pengunjung serta kebutuhan mereka. Dengan demikian 
penyedia layanan jasa dapat meningkatkan kepuasan pengunjung dengan 
memaksimalkan pengalaman pengunjung yang menyenangkan dan 
meminimumkan pengalaman pengunjung yang kurang menyenangkan.  
Apabila layanan yang diterima atau dirasakan sesuai dengan harapan pelanggan, 
maka kualitas yang diterima atau dirasakan sesuai dengan harapan pelanggan, 
maka kualitas layanan dipersepsikan sebagai kualitas ideal, tetapi sebaliknya jika 
layanan yang diterima atau dirasakan lebih rendah dari yang diharapkan maka 
kualitas layanan dipersepsikan rendah dan pelanggan akan berpengaruh terhadap 
kepuasan pelanggan tersebut. 
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Penelitian dari Denov T Ferdin and Sitompul pada tahun 2013 yang berjudul 
Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen Pada 
Rumah Makan Zam-Zam Medan dengan hasil penelitian bahwa kualitas 
pelayanan mempunyai pengaruh dan signifikan terhadap kepuasan konsumen 
Rumah makan Zam-zam Medan. Berdasarkan uraian tersebut, maka peneliti 
merumuskan hipotesis sebagai berikut: 
H4  : Diduga Service Quality Berpengaruh Pada Kepuasan Konsumen. 
Kualitas produk merupakan suatu hal yang penting dalam menentukan pemilihan 
suatu produk oleh konsumen. Produk yang ditawarkan haruslah suatu produk 
yang benarbenar teruji dengan baik mengenai kualitasnya. Karena bagi konsumen 
yang diutamakan adalah kualitas dari produk itu sendiri. Konsumen akan lebih 
menyukai dan memilih produk yang mempunyai kualitas lebih baik bila 
dibandingkan dengan produk lain sejenis yang dapat memenuhi kebutuhan dan 
keinginannya. 
Penelitian dari Devi Citra Agustina dan N. Dayuh Rimbawan pada tahun 2013 
dengan judul “ Pengaruh Service Quality dan Product Quality Terhadap Customer 
Satisfaction pada Rumah Makan Ayda”. Data diolah menggunakan software 
AMOS 16.0 dengan teknik analisis Structural Equation Modelling (SEM). 
Berdasarakan hasil analisis menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan kualitas 
produk berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. Didalam penelitian ini 
juga menemukan adanya pengaruh kualitas produk yang lebih besar terhadap 
kepuasan pelanggan dibandingkan kualitas pelayanan. Berdasarkan uraian 
tersebut, maka peneliti merumuskan hipotesis sebagai berikut: 
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H5  : Diduga Product Quality Berpengaruh Pada Kepuasan Konsumen. 
Kepercayaan (trust) merupakan pondasi dari bisnis. Membangun kepercayaan 
dalam hubungan jangka panjang dengan pelanggan adalah suatu faktor yang 
penting untuk menciptakan loyalitas pelanggan. Kepercayaan ini tidak begitu saja 
dapat diakui oleh pihak lain atau mitra bisnis, ketika konsumen mempercayai 
sebuah perusahaan, mereka akan lebih suka melakukan pembelian ulang dan 
membagi informasi pribadi yang berharga kepada perusahaan tersebut (Suryani, 
2008: 76). 
Penelitian dari Panca Winahyuningsih pada tahun 2014 melakukan penelitian 
berjudul “Pengaruh Kepercayaan Dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan 
Konsumen”. Analisis data yang digunakan adalah analisis regresi sederhana. Hasil 
penelitian menunjukan bahwa semua variabel pengaruh signifikan positif terhadap 
Kepuasan Konsumen pada  Hotel Griphta Kudus. Berdasarkan uraian tersebut, 
maka peneliti merumuskan hipotesis sebagai berikut: 
H6  : Diduga Trust Berpengaruh Pada Kepuasan Konsumen. 
Kepuasan konsumen merupakan salah satu indikator keberhasilan dari suatu 
usaha. Hal ini telah dipercaya secara umum karena dengan memuaskan konsumen 
maka organisasi dapat meningkatkan tingkat keuntungannya dan mendapatkan 
pangsa pasar yang lebih luas (Daryanto & Setyobudi, 2014: 65). 
Menurut Daryanto & Setyobudi (2014: 65), kepuasan konsumen merupakan suatu 
penilaian emosional dari konsumen setelah konsumen menggunakan suatu 
produk, dimana harapan dan kebutuhan konsumen yang menggunakannya 
terpenuhi. Solomon (2011: 93), menyebutkan bahwa kepuasan konsumen adalah 
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suatu perasaan keseluruhan konsumen mengenai produk atau jasa yang telah 
dibeli oleh konsumen. Kepuasan konsumen merupakan evaluasi purna beli 
dimana alternatif yang dipilih sekurangkurangnya memberikan hasil (Outcome) 
yang sama atau melebihi harapan dari konsumen, sedangkan ketidakpuasan akan 
timbul apabila hasil yang diperoleh tidak memenuhi harapan konsumen. Kepuasan 
konsumen adalah rangkuman kondisi psikologis yang dihasilkan ketika emosi 
yang mengelilingi harapan tidak cocok dan dilipatgandakan oleh perasaan-
perasaan yang terbentuk mengenai pengalaman pengkonsumsian. Kepuasan 
konsumen merupakan respon emosional terhadap pengalaman yang berkaitan 
dengan produk atau jasa yang dibeli. Kepuasan konsumen juga sebagai keadaan 
yang dicapai bila produk sesuai dengan kebutuhan atau harapan konsumen dan 
bebas dari kekurangan. Hasil penelitian Rachmad Hidayat pada tahun 2009 yang 
berjudul Pengaruh Service Quality, Kualitas Produk dan Nilai Nasabah Terhadap 
Kepuasan dan Loyalitas Nasabah Bank Mandiri dengan hasil penelitian bahwa 
Service Quality dan Kualitas Produk berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas 
Konsumen.  
Penelitian yang disusun oleh Agus Rinarno pada tahun 2007 dengan judul 
“Analisis Pengaruh Kepuasan Terhadap Loyalitas Konsumen Pada Rumah 
Makan Tantene”. Teknik analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah 
teknik analisis  regresi linier sederhana. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 
variabel kepuasan memiliki hubungan positif dengan loyalitas atau hubungan 
kedua variabel tersebut sangat kuat, artinya jika kepuasa ditingkatkan maka 
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loyalitas semakin meningkat. Berdasarkan uraian tersebut, maka peneliti 
merumuskan hipotesis sebagai berikut: 
H7  : Diduga Kepuasan Konsumen Berpengaruh Pada Loyalitas 
Konsumen. 
Kualitas pelayanan memberikan suatu dorongan kepada pelanggan atau dalam hal 
ini pengunjung untuk menjalin ikatan hubungan yang kuat dengan lembaga atau 
instansi pemberi pelayanan jasa. Ikatan hubungan yang baik ini akan 
memungkinkan lembaga pelayanan jasa untuk memahami dengan seksama 
harapan pelanggan/pengunjung serta kebutuhan mereka.  
Dengan demikian penyedia layanan jasa dapat meningkatkan loyalitas konsumen 
dengan memaksimalkan pengalaman pengunjung yang menyenangkan dan 
meminimumkan pengalaman pengunjung yang kurang menyenangkan. Apabila 
layanan yang diterima atau dirasakan sesuai dengan harapan pelanggan, maka 
kualitas yang diterima atau dirasakan sesuai dengan harapan pelanggan, maka 
kualitas layanan dipersepsikan sebagai kualitas ideal, tetapi sebaliknya jika 
layanan yang diterima atau dirasakan lebih rendah dari yang diharapkan maka 
kualitas layanan dipersepsikan rendah. Melalaui variabel mediasi pada variabel 
Kepuasan Konsumen yang memungkinkan semua variable menjadi signifikan dan 
positif. 
Penelitian dari Aris Irnandha pada tahun 2016 melakukan penelitian berjudul 
“Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan Yang Dimediasi 
Oleh Kepuasan Pelanggan Jasa Pengiriman Jalur Darat”. Analisis data yang 
digunakan adalah analisis regresi berganda dan jalur (path analysis). Hasil 
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penelitian menunjukan bahwa semua variabel pengaruh signifikan positif terhadap 
Loyalitas Konsumen dengan Kepuasan Pelanggan sebagai variable mediasi pada  
Kasus Kepuasan Pelanggan JNE Cabang Hijrah Sagan Yogyakarta. maka peneliti 
merumuskan hipotesis sebagai berikut: 
H8  : Diduga Service Quality Berpengaruh Pada Loyalitas Konsumen 
melalui Kepuasan Konsumen. 
Kualitas produk merupakan penggerak kepuasan pelanggan yang pertama dan 
kualitas produk ini adalah dimensi yang global (Durianto, 2011: 38). Kualitas 
produk merupakan suatu hal yang penting dalam menentukan pemilihan suatu 
produk oleh konsumen. Produk yang ditawarkan haruslah suatu produk yang 
benar benar teruji dengan baik mengenai kualitasnya. Karena bagi konsumen yang 
diutamakan adalah kualitas dari produk itu sendiri. Konsumen akan lebih 
menyukai dan memilih produk yang mempunyai kualitas lebih baik bila 
dibandingkan dengan produk lain sejenis yang dapat memenuhi kebutuhan dan 
keinginannya. Hasil penelitian Rachmad Hidayat pada tahun 2009 yang berjudul 
Pengaruh Service Quality, Kualitas Produk dan Nilai Nasabah Terhadap Kepuasan 
dan Loyalitas Nasabah Bank Mandiri dengan hasil penelitian bahwa Service 
Quality dan Kualitas Produk berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas 
Konsumen. Berdasarkan uraian tersebut melalaui variabel mediasi pada variabel 
Kepuasan Konsumen yang memungkinkan semua variable menjadi signifikan dan 
positif. 
Penelitian dari Rizki Fajar Kusumo Putro pada tahun 2009 melakukan penelitian 
berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Terhadap Loyalitas Pelanggan 
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Dengan Kepuasan Pelanggan sebagai Variabel Mediasi”. Analisis data yang 
digunakan adalah analisis regresi bergandan dan jalur (path analysis). Hasil 
penelitian menunjukan bahwa semua variabel pengaruh signifikan positif terhadap 
Loyalitas Konsumen dengan Kepuasan Pelanggan sebagai variable mediasi pada  
Fixed Wire Line Phone di Surakarta. Maka peneliti merumuskan hipotesis sebagai 
berikut:  
H9   : Diduga Product Quality Berpengaruh Pada Loyalitas Konsumen 
melalui Kepuasan Konsumen. 
Kepercayaan (trust) merupakan pondasi dari bisnis. Membangun kepercayaan 
dalam hubungan jangka panjang dengan pelanggan adalah suatu faktor yang 
penting untuk menciptakan loyalitas pelanggan. Kepercayaan ini tidak begitu saja 
dapat diakui oleh pihak lain atau mitra bisnis, ketika konsumen mempercayai 
sebuah perusahaan, mereka akan lebih suka melakukan pembelian ulang dan 
membagi informasi pribadi yang berharga kepada perusahaan tersebut (Tatik 
Suryani, 2008: 76).  Berdasarkan uraian tersebut melalaui variabel mediasi pada 
variabel Kepuasan Konsumen yang memungkinkan semua variable menjadi 
signifikan dan positif. 
Penelitian dari Panca Winahyuningsih pada tahun 2014 melakukan penelitian 
berjudul “Pengaruh Kepercayaan Dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan 
Konsumen”. Analisis data yang digunakan adalah analisis regresi sederhana. Hasil 
penelitian menunjukan bahwa semua variabel pengaruh signifikan positif terhadap 
Kepuasan Konsumen pada  Hotel Griphta Kudus. Berdasarkan uraian tersebut, 
maka peneliti merumuskan hipotesis sebagai berikut: 
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H10  : Diduga Trust Berpengaruh Pada Loyalitas Konsumen melalui 
Kepuasan Konsumen. 
BAB III 
METODE PENELITIAN 
 
Waktu dan wilayah penelitian 
Waktu Penelitian 
Penelitian ini dimulai dari penyusunan usulan penelitian judul sampai 
terlaksanannya laporan penelitian yang akan dilaksanakan dari bulan Januari 2017 
sampai bulan Agustus 2017. 
Wilayah Penelitian 
Penelitian ini dilakukan di Rumah Makan Penyet Suromadu Klaten yang 
beralamat Jl. Pedan-Ceper, Kurung Ceper Klaten. 
 
Jenis Penelitian 
Jenis penelitian yang digunakan pada penelitian ini yaitu penelitian kuantitatif. 
Kuantitatif yakni mengandung makna bilangan, angka, analisis kuantitatif 
mencoba mengelola data menjadi informasi dalam wujud angka (Istijanto, 2009: 
94-95). 
 
Populasi, Sampel dan Teknik Pengambilan Sampel 
Populasi 
Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas obyek atau subyek yang 
mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk 
dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya (Sugiyomo, 2009: 115-116). 
Populasi pada penlitian adalah seluruh konsumen rumah makan Penyet Suromadu 
Klaten yang berjumlah sekitar 1.500 orang. 
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Sampel 
Menurut Sugiyono (2010: 116) sampel adalah sebagian dari jumlah dan 
karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut. Sampel terdiri dari anggota 
yang dipilih dari populasi. Apabila populasi terlalu besar maka peneliti tidak akan 
mampu mempelajari semua yang ada dalam populasi karena adanya keterbatasan-
keterbatasan seperti dana, waktu, dan tenaga. Maka peneliti dapat menggunakkan 
sampel yang diambil dari populasi tersebut. 
Penelitian ini karena populasi tidak dapat diketahui secara pasti sehingga untuk 
menetukan sampel, peneliti berpedoman pada pendapat yang dikemukakan oleh 
(Malhota: 2004), yang menyatakan bahwa besarnya jumlah sampel yang 
ditentukan dengan cara mengalikan banyaknya item-item variabel yang diamati 
dengan 5 kali banyaknya item indikator.  
Adapun sampel yang digunakan yaitu 100 konsumen pada rumah makan Penyet 
Suromadu Klaten. Untuk pengambilan sampel tersebut menggunakkan pengisian 
angket atau kuosioner kepada konsumen terutama  pelanggan tetap. 
Metode Pengambilan Sampel 
Metode pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode 
simple random sampling dikatakan simple atau sederhana pengambilan anggota 
sampel dari populasi dilakukan secara acak tanpa memperhatikan strata yang ada 
dalam populasi itu. 
 
Data dan sumber data 
Sumber data adalah informasi yang memiliki arti bagi penggunanya. Sumber data 
yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer. Data primer adalah data 
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yang dikumpulkan dan diolah sendiri oleh organisasi yang menerbitkan atau 
menggunakannya. Umumnya data dari sumber primer selalu dianggap lebih baik 
daripada data dari sumber sekunder.(Soeratno dan Lincolin, 2008: 70). Hal ini 
disebabkan oleh beberapa hal sebagai berikut: 
Unit pengukuran yang digunakan dalam data primer selalu dirumuskan secara 
lebih sempurna. 
Prosedur serta bentuk daftar yang digunakan dalam pengumpulan dalam 
pengumpulan datanya seringkali dilampirkan bersama data yang diterbitkan. 
Data primer yang digunakan dalam penelitian ini yaitu diperoleh dari hasil 
jawaban kuesioner yang diberikan kepada responden. Dalam penelitian ini 
responden diambil dari pelanggan Rumah Makan Penyet Suromadu Klaten. 
 
Teknik Pengumpulan Data  
Teknik pengumpulan data adalah suatu cara pengambilan data atau informasi 
dalam suatu penelitian. Adapun metode dalam pengumpulan data dalam penelitian 
ini dilakukan melalui beberapa cara sebagai berikut: 
Metode angket atau kuesioner 
Metode angket atau kuosioner yaitu metode pengumpulan data secara langsung 
yang dilakukan dengan mengajukan daftar pertanyaan kepada responden untuk 
diisi. Tujuan pembuatan angket adalah untuk memperoleh informasi yang relevan 
dengan penelitian dengan kesahihan yang cukup tinggi, terutama untuk 
mendapatkan informasi yang tersebar didaerah yang cukup luas dan sangat tidak 
memungkinkan untuk saling bertatap muka (Soeratno dan Lincolin, 2008: 70). 
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Metode observasi 
Metode observasi adalah metode yang dilakukan secara survey langsung ke suatu 
tempat penelitian guna untuk memperoleh data. Pada metode ini dalam 
melalukukan pengumpulan data tidak hanya mengukur sikap dari responden 
(angket) namun juga dapat digunakan untuk merekam berbagai fenomena yang 
terjadi (situasi, kondisi). Observasi sering juga disebut dengab metode 
pengamatan. Ringkasnya observasi adalah cara pengumpulan data dengan cara 
melakukan pencatatan secara cermat dan sistematik (Soeratno dan Lincolin, 2008: 
70). 
 
Variabel-variabel penelitian 
Sesuai dengan permasalahan variable yang diangkat dan dianalisis dalam 
penelitian ini meliputi variable bebas (independen) dan variable terikat (dependen) 
yang mempunyai hubungan sebab akibat sebagai berikut: 
Variable Bebas  
Variabel ini disebut variabel bebas. Variabel bebas (independen) merupakan 
variable yang mempengaruhi atau yang menjadi sebab perubahannya atau 
timbulnya variable dependen (terikat). Dalam penelitian ini terdiri dari Service 
quality (X1), dan Product quality (X2) dan Trust (X3) diduga mempunyai 
pengaruh pada Satisfaction (Z) dan Loyalitas Konsumen (Y). 
Variabel Mediasi 
Variabel mediasi sering disebut dengan varibel perantara, hal ini disebabkan 
karena variabel ini menjadi perantara hubungan antara variabel independen 
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terhadap variabel dependen. Variabel moderating dalam penelitian ini adalah 
kepuasan konsumen (Z). 
Variabel Terikat (dependen) 
Variabel ini disebut juga dengan variabel terikat (dependen) merupakan variabel 
yang dipengaruhi atau yang menjadi akibat karena adanya variable bebas. 
Variable terikat dalam penelitian ini adalah Loyalitas Konsumen (Y). 
 
Definisi Operasional variabel 
Definisi operasional variabel adalah penentuan construct sehingga menjadi 
variable yang dapat diukur. Definisi operasional menjelaskan cara tertentu yang 
digunakan oleh peneliti dalam mengoperasionalkan construct, sehingga 
memungkinkan bagi peneliti lain untuk melakukan replica pengukuran dengan 
cara yang sama atau mengembangkan cara pengukuran construct yang lebih baik 
(Indrianto dan Supomo, 2002: 46). Adapun definisi dalam penelitian ini adalah 
sebagai tabel berikut : 
Kualitas Pelayanan (Service Quality) 
Kualitas layanan secara umum didefinisikan sebagai perbedaan yang dirasakan 
antara harapan pelanggan dan evaluasi tentang apa yang mereka dapatkan 
(Parasuraman et.al., 1988 dan Gronroos, 1990). Lima dimensi kualitas pelayanan 
menurut Parasuraman, et.al., (1994) terdiri dari tangibles atau bukti nyata, 
reliability atau keandalan, responsiveness atau ketanggapan, assurance atau 
jaminan, dan emphaty atau empati. 
Fenomena yang diajukan dalam penelitian ini adalah hubungan antara kualitas 
pelayanan dengan loyalitas konsumen. Penelitian terdahulu menyatakan bahwa 
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loyalitas konsumen dipengaruhi oleh kualitas layanan (Zeithaml et.al., 1996; 
Karatepe et.al., 2005; Ouyang, 2010).  
Hal itu didukung oleh penelitian yang dilakukan Caruana (2000) menunjukkan 
bahwa kualitas pelayanan mempunyai pengaruh yang positif pada loyalitas 
konsumen. Menurut Parasuraman, et.al., (1994) indikator dari service quality 
adalah Responsiveness (cepat tanggap), Assurance (jaminan), Empaty (empati) 
dan Tangible (berwujud). 
Kualitas Produk (Product Quality) 
Kualitas produk (product quality) didefinisikan sebagai kesesuaian  
penggunaan,atau sejauh mana produk berhasil melayani tujuan konsumen 
(Abdullah & Rozario, 2009; Delgado & Luis 2000; Jahanshahi et.al., 2011). 
Variabel product quality penting untuk di teliti karena berpontensi berpengaruh 
pada loyalitas konsumen (Delgado & Luis, 2000; Abdullah & Rozario, 2009; 
Jahanshahi et.al., 2011). Kajian literatur mengindikasi bahwa variabel product 
quality memiliki hubungan positif dengan loyalitas konsumen. Adapun indikator 
dari product quality adalah: Performance, Features, Serviceability dan 
Conformance.  
Kepercayaan (Trust) 
Trust didefinisikan sebagai keinginan suatu pihak untuk pasrah atau menerima 
tindakan dari pihak lain berdasarkan pengharapan bahwa pihak lain tersebut akan 
melakukan sesuatu tindakan sesuai dengan yang diharapkan (Mayer dalam Raza 
dan Rehman, 2012).   
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Kepercayaan yang dimiliki oleh pelanggan merupakan hal penting untuk 
membangun dan mempertahankan hubungan jangka panjang dengan pelanggan 
(Singh dan Sidershmukh dalam Kheng et al., 2010). Sehingga dapat disimpulkan 
bahwa kepercayaan merupakan salah satu faktor yang dapat mempengaruhi 
pembentukan loyalitas pada diri konsumen.  
Hal tersebut didukung oleh penelitian yang dilakukan oleh  Raza dan Rehman 
(2012) menunjukkan hasil bahwa kepercayaan yang dimiliki oleh pelanggan 
mempunyai pengaruh yang kuat untuk membentuk loyalitas. Penelitian yang 
dilakukan Ouyang (2010) juga menjelaskan bahwa kepercayaan konsumen 
memiliki pengaruh positif pada loyalitas konsumen. Menurut Cahyo dan Wahyudi 
(2009: 92) indikator trust adalah: Reliabilitas, Integritas, Perasaan positif dan 
kejujuran. 
Kepuasan Konsumen (Satisfaction ( 
Kepuasan (satisfaction) merupakan tingkat perasaan pelanggan dalam 
membandingkan harapan dan kenyataan dalam melakukan suatu pembelian yang 
berupa produk barang maupun jasa (Kotler, 2002: 63). Dalam hubungannya 
dengan loyalitas pelanggan, kepuasan pelanggan mempunyai pengaruh yang 
sangat signifikan pada loyalitas pelanggan. Beberapa penelitian sebelumnya 
menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan mempunyai hubungan yang kuat 
dengan loyalitas pelanggan. 
Penelitian yang dilakukan Terblanche dan Boshoff (2006: 64) menjelaskan 
tentang pengaruh kepuasan dengan pengalaman berbelanja pada loyalitas 
konsumen atau pelanggan. Hasilnya menunjukkan bahwa kepuasan yang 
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dirasakan dan pengalaman berbelanja membuat konsumen atau pelanggan akan 
menjadi loyal baik secara sikap maupun secara perilaku. Menurut Kotler (2002: 
61), yang menjadi indikator-indikator untuk menguji kepuasan adalah: overal 
satisfaction, confirmation of expectation dan comparison of ideal. 
Loyalitas Konsumen 
Menurut Hurriyati (2005: 129), loyalitas konsumen adalah komitmen pelanggan 
bertahan secara mendalam untuk berlangganan kembali atau melakukan 
pembelian ulang produk/jasa terpilih secara konsisten dimasa yang akan dating, 
meskipun pengaruh situsi dan usaha-usaha pemasaran mempunyai potensi untuk 
menyebabkan perubahan perilaku. Dan indikator dari loyalitas konsumen adalah: 
say positive thing, recommend  friend dan continue purchasing. 
 
Teknik Analisis Data  
Data yang diperoleh dalam penelitian ini perlu di analisis lebih lanjut agar dapat 
ditarik suatu kesimpulan yang tepat. Oleh karena itu, perlu ditetapkan teknik 
analisis yang sesuai dengan tujuan penelitian, dan juga untuk menguji kebenaran 
hipotesis. Adapun tahapan analisis dalam penelitian ini adalah: 
Uji instrumen 
Instrumen penelitian yang digunakan dalam penelitian ini dengan kuesioner. 
Persepsi responden diukur menggunakan skala likert dan diberi skor sebagai 
berikut: 
Nilai 1 Sangat Tidak Setuju (STS) 
Nilai 2 Tidak Setuju (TS) 
Nilai 3 Netral (N) 
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Nilai 4 Setuju (S) 
Nilai 5 Sangat Setuju (SS) 
Skala likert digunakan untuk mengukur sikap, pendapat, dan persepsi seseorang 
atau sekelompok orang tentang fenomena sosial. Dari butir-butir skor yang telah 
didapat dari setiap pertanyaan, maka selanjutnya akan dilakukan pengujian. 
Pengujian dilakukan menggunakan soft ware SPSS 22.00. 
Kualitas data dalam suatu pengujian hipotesis akan mempengaruhi hasil ketepatan 
uji hipotesis (Wirjono dan Raharjono, 2007: 86). Dalam penelitian ini kualitas 
data yang dihasilkan dari penggunaan instrumen direvaluasi dengan uji validitas 
dan uji realibilitas. 
Uji validitas 
Pengujian Validitas data digunakan untuk mengukur sah atau tidaknya suatu 
kuosioner. Suatu kuosioner dianggap valid jika pertanyaan pada kuosioner mampu 
mengungkapkan sesuatu yang diukur oleh kuosioner tersebut (Ghozali, 2001: 
131). Dalam hal ini digunakan item pertanyaan yang diharapkan dapat secara 
tepat mengungkapkan variabel yang diukur. Untuk mengukur tingkat validitas 
item-item pertanyaan kuosioner terhadap tujuan pengukuran adalah dengan skor 
variabel (Ghozali, 2001: 132). 
Uji signifikasi ini membandingkan antara nilai masing-masing item pertanyaan 
dengan nilai total. Apabila besarnya nilai total koefisien item pertanyaan masing-
masing melebihi nilai signifikasi maka pertanyan tersebut tidak valid. Cara 
mengukur validitas konstruk yaitu dengan merinci korelasi antara masing-masing 
pertanyaan dengan skor total menggunakan rumus teknik korelasi. 
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Uji reliabilitas 
Reliabilitas adalah pengukuran untuk suatu gejala. Semakin tinggi reliabilitas 
suatu alat ukur, maka semakin stabil alat ukur tersebut untuk digunakan. Alat ukur 
dikatakan reliabel (handal) kalau dipergunakan untuk mengukur berulangkali 
dalam kondisi yang relatif sama, akan menghasilkan data yang sama atau sedikit 
variasi (Ghozali, 2001: 134). Menurut Sekaran (2000: 206) nilai alpha antara 0,8-
1,0 dikategorikan reliabilitas baik, nilai 0,6-0,79 dikategorikan  reliabilitasnya 
dapat deterima, dan jika alpha-nya kurang dari 0,6 dikategorikan reliabilitasnya 
kurang baik.  
Tingkat reliabilitas suatu variabel atau konstruk dapat dilihat dari hasil yang 
statistik Croanboach Alpha (a) suatu variabel dikatakan reliabel jika memberikan 
nilai Croanboach Alpha > 0,06 (Ghozali, 2001: 134). Semakin nilai alphanya 
mendekati suatu maka nilai reliabilitas datanya semakin terpercaya. 
Uji Asumsi Klasik 
Uji asumsi klasik merupakan syarat bagi semua model regresi untuk disebut 
sebagai model empirik yang baik. Dalam penelitian ini dilakukan uji-uji sebagai 
berikut: 
Uji normalitas 
Menurut Ghozali (2006: 110), uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah 
dalam model regresi, variabel pengganggu atau residual memiliki distribusi 
normal atau tidak. Model regresi yang baik adalah memiliki data yang 
terdistribusi normal. Uji normalitas dimaksudkan untuk mengetahui normalitas 
masing-masing variabel.  
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Pengujian ini dilakukan untuk masing-masing variabel. Penelitian ini 
menggunakkan uji Kolmogorov-Smirnov Test. Jika nilai probabilitas > 0,05 maka 
model regresi memenuhi asumsi normalitas, namun sebaliknya jika data memiliki 
nilai probabilitas < 0,05 (tarif signifikasi 5%), maka model rtegresi tidak 
memenuhi asumsi normalitas (Ghozali, 2001: 75). 
Uji Multikolinearitas 
Uji multikolinearitas bertujuan untuk menguji apakah model regresi ditemukan 
adanya korelasi antar variable bebas. Variable memiliki hubungan 
multikolinearitas apabila : 
Nilai VIF dalam tabel Coefficient kurang dari 10. 
Nilai tolerance lebih dari 0,1. 
Apabila nilai Condition Indeks (CI) antar 10-30 maka terjadi multikolinearitas 
moderat. Jika lebih dari 30 maka terjadi multikolinearitas sangat kuat (Ghozali, 
2013: 103). 
Uji Heteroskedastisitas 
Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi 
terjadi ketidaksamaan variance dari residual satu pengamatan ke pengamatan 
yang lain. Jika variance dari residual satu pengamatan ke pengamatan yang lain 
tetap, maka disebut Homoskedastisitas dan jika berbeda disebut 
Heteroskedastisitas.  
Model regresi yang baik adalah yang Homokedasitisitas atau tidak terjadi 
Heteroskedastisitas. (Ghozali, 2001: 77). Pengujian heteroskedastisitas dalam 
penelitian ini menggunakan metode Glejser, yaitu apabila nilai probability (p) > 
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0,05 menunjukkan bahwa model regresi tidak mengalami permasalahan 
heteroskedastisitas. 
Analisis regresi berganda 
Regresi linier berganda adalah regresi dimana variabel terikatnya (Y) 
dihubungkan/dijelaskan lebih dari suatu variabel, mungkin dua, tiga, dan 
seterusnya variabel bebas (X1, X2, X3 . . . . .Xn) namun masih menunjukkan 
diagram hubungan yang linier (Hasan, 2002: 254). 
Untuk mengetahui besarnya pengaruh perbedaan dari suatu variabel terhadap 
lainnya, yaitu variabel service quality, product quality dan trust terhadap loyalitas 
konsumen dengan kepuasan konsumen sebagai variabel intervening dengan 
rumusan sebagai berikut: 
Z = a1+b1X1+b2X2+b3X3+1 
Y = a1+b1X1+b2X2+b3X3+b4Z+2 
Keterangan: 
Y = loyalitas konsumen 
Z = kepuasan konsumen 
a = konstansta 
b = koefisien regresi 
X1 = service quality 
X2 = product quality 
X3 = trust 
 = kesalahan pengganggu, artinya nilai dari variabel lain yang tidak dimasukkan 
dalam persamaan. 
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Uji Ketepatan model 
Uji ketepatan model digunakan untuk mengukur ketepatan fungsi regresi sampel 
dalam menaksir nilai aktual. Secara statistik uji ketepatan model dapat dilakukan 
melalui pengukuran nilai koefisien determinasi, nilai statistik F, seperti dibawah 
ini: 
Koefisien Determinasi (R
2
) 
Koefisien determinasi (R
2
) digunakan untuk mengukur seberapa jauh kemampuan 
model dalam menerangkan variable-variabel dependen. Nilai R
2
 yang kecil berarti 
kemampuan variable independen dalam menjelaskan variable dependen amat 
terbatas. Nilai yang mendekati satu berarti variable-variabel independen memberi 
hampir semua informasi yang dibutuhkan untuk memprediksi variable dependen. 
Kelemahan dalam penggunaan koefisien determinasi (R
2
) adalah bias terhadap 
jumlah variable independen yang dimasukkan kedalam model. Setiap tambahan 
satu variable independen, maka R
2
 pasti meningkat tidak peduli apakah variable 
tersebut berpengaruh secara signifikan terhadap variable variable dependen. 
Oleh karena itu banyak peneliti menganjurkan untuk menggunakkan nilai Adjust 
R2 pada saat mengevaluasi model regresi yang terbaik (Ghozali, 2013: 97). 
Menurut (Priyanto, 2008: 79) menyatakan bahwa nilai koefisien determinasi 
adalah 0-1.Nilai R2 yang mendekati 1 berarti variable independen hampir semua 
informasi yang dibutuhkan untuk memprediksi variasi variable. 
Uji F 
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Uji F ini digunakan untuk menunjukkan semua variable independen yang 
dimasukkan dalam model mempunyai pengaruh besar secara bersama-sama 
terhadap variable dependen. Adapun kriteria pengujiannya adalah sebagai berikut: 
Menetukan H0 dan H1 
H0 = 0  Berarti secara bersama-sama variabel bebas tidak berpengaruh positif 
dengan variabel terikat. 
H0≠ 1  Berarti secara bersama-sama variabel bebas berpengaruh positif dengan 
variabel bebas. 
Level of signifikan (ᶏ=0,5) 
Kriteria Pengujian 
H0 diterima apabila Fhitung ≤ Ftabel 
H0 ditolak apabila Fhitung ≥ Ftabel atau apabila p-value (sig) < ᶏ 
Kesimpulan 
Apabila Fhitung ≤ Ftabel , maka H0 diterima dan H1 ditolak. 
Apabila Fhitung ≥ Ftabel , maka H0 diterima dan H1 diterima. 
Uji Hipotesis (Uji t) 
Pengujian hipotesis dalam penelitian ini dilakukan dengan uji t. Uji t ini 
digunakan untuk menguji pengaruh masing-masing variable independen terhadap 
variable dependen. Uji t dalam penelitian ini digunakan untuk menguji apakah 
pengaruh Service quality, product quality dan trust  berpengaruh pada satisfaction 
dan customer loyalty. Langkah–langkah pengujiannya dapat diuraikan sebagai 
berikut: 
Menentukan hipotesis 
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H0 = 0 tidak ada pengaruh yang signifikan antara variabel bebas dengan variabel 
terikat. 
H0 ≠ 1 ada pengaruh yang signifikan antara variabel bebas dengan variabel terikat. 
Level of signifikan = 0,05 
Kriteria Pengujian 
H0 diterima apabila thitung ≤ ttabel 
H0 ditolak apabila Fhitung  ≥ Ftabel atau apabila p-value<a (0,05) 
Kesimpulan : 
Menentukan kesimpulan apakah H0 diterima atau H1 ditolak. Apabila thitung > ttabel  
maka H0  ditolak dan Haditerima, berarti variable independen secara individual 
berpengaruh secara signifikan terhadap variable dependen. Apabila thitung ≤ t tabel 
maka H0 diterima dan Ha ditolak, berarti variable independen secara individual 
tidak berpengaruh signifikan terhadap variable dependen. 
Uji Sobel Test 
Menurut Baron dan Kenny (1986) dalam Ghozali (2001: 225-226), suatu variabel 
disebut variabel intervening jika variabel tersebut ikut mempengaruhi hubungan 
antara variabel prediktor (independen) dan variabel criterion (dependen) yang 
dapat diketahui dengan menggunakan uji Sobel.  
Uji sobel merupakan uji untuk mengetahui apakah hubungan yang melalui 
sebuah variabel mediasi secara signifikan mampu sebagai mediator dalam 
hubungan tersebut. Uji sobel ini dilakukan dengan cara menguji kekuatan 
pengaruh tidak langsung variabel independen (X) kepada variabel dependen (Y) 
melalui variabel intervening (M).  
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Pengaruh tidak langsung X ke Y melalui M dihitung dengan cara mengalikan 
jalur X→M (a) dengan jalur M→Y (b) atau ab. Jadi koefisien ab = (c − c‟), di 
mana c adalah pengaruh X terhadap Y tanpa mengontrol M, sedangkan c‟ adalah 
koefisien pengaruh X terhadap Y setelah mengontrol M. Standar error koefisien a 
dan b ditulis dengan Sa dan Sb, besarnya standar error tidak langsung (indirect 
effect) Sab dihitung dengan rumus berikut ini : 
Sab =  
Untuk menguji signifikansi pengaruh tidak langsung, maka kita perlu menghitung 
nilai t dari koefisien ab dengan rumus sebagai berikut : 
 
Nilai t hitung ini dibandingkan dibandingkan dengan nilai t tabel dan jika nilai t 
hitung lebih besar dari nilai t tabel maka dapat disimpulkan bahwa terjadi 
pengaruh mediasi. Nilai t hitung ini dibandingkan dibandingkan dengan nilai t 
tabel dan jika nilai t hitung lebih besar dari nilai t tabel maka dapat disimpulkan 
bahwa terjadi pengaruh mediasi. 
BAB IV 
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
 
Gambaran Umum Rumah Makan Penyet Suromadu Klaten 
Rumah Makan Penyet Suromadu Klaten adalah salah satu usaha yang bergerak 
dibidang kuliner. Usaha yang menyajikan menu ayam sebagai menu utamanya ini, 
tergolong restoran dengan harga terjangkau, yang memiliki rasa yang enak.  
Rumah Makan Penyet Suromadu Klaten menjadi salah satu usaha yang bisa 
dipertimbangkan sebagai solusi bisnis saat ini dan masa depan.  
Selain sudah sangat populer di kalangan masyarakat Indonesia, usaha ayam 
penyet ini merupakan bisnis anti musiman. Setiap orang sangat mungkin dalam 
seminggu mengkonsumsi ayam lebih dari sekali atau bahkan setiap hari, karena 
ayam salah satu bahan pangan yang masih terjangkau dan semua orang suka, lagi 
pula kapan pun bisa makan ayam. 
Usaha Rumah Makan Penyet Suromadu Klaten yang semakin maju, tidak 
mengenyampikan perilaku konsumen yang tetap mengutamakan kualitas produk, 
gaya hidup dan penampilan. Franchise asing seperti Kentucky Fried Chicken 
(KFC), McDonald, Texas Fried Chicken memberikan ide-ide baru bagi para 
pengusaha lokal Indonesia untuk dapat mengakomodir permintaan peminat ayam 
penyet yang semakin besar dengan mengusung harga lokal yang bisa dinikmati 
oleh semua kalangan. Oleh karenanya berdirilah usaha ayam penyat lokal yang 
dikemas dalam Rumah Makan Penyet Suromadu Klaten. 
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Karakteristik Responden Penelitian 
Pada pembahasan mengenai karakteristik responden penelitian ini, dapat diketahui 
gambaran tentang besar dan kecilnya persentase jumlah responden berdasarkan 
jenis kelamin, umur, tingkat pendidikan dan lama bekerja. Adapun hasilnya 
adalah sebagai berikut: 
Distribusi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 
Berdasarkan distribusi jenis kelamin responden yang merupakan 100 konsumen 
Rumah Makan Penyet Suromadu Klaten, maka diperoleh hasil penyebaran data 
sebagai berikut: 
Tabel 4.1 
Distribusi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 
No Jenis Kelamin Jumlah Persentase 
1. Perempuan 58 58,00% 
2. Laki-laki 42 42,00% 
Jumlah 100 100% 
Sumber: Data primer diolah, 2017. 
 
Tabel 4.1 di atas menunjukkan distribusi responden penelitian berdasarkan jenis 
kelamin pada s konsumen Rumah Makan Penyet Suromadu Klaten. Hasil 
distribusi diketahui bahwa 58% atau 58 orang responden berjenis kelamin 
perempuan dan sisanya 42% atau 42 orang responden berjenis kelamin laki-laki.  
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Distribusi Responden Berdasarkan Umur 
Berdasarkan umur responden yang merupakan 100 konsumen konsumen Rumah 
Makan Penyet Suromadu Klaten, maka diperoleh penyebaran data sebagai 
berikut: 
Tabel 4.2 
Distribusi Responden Berdasarkan Umur 
No Umur Jumlah Persentase 
1. 25 - 35 Tahun 21 21,0% 
2. 36 – 45 Tahun 33 33,0% 
3. 46 – 55 Tahun 27 27,0% 
4. > 56 Tahun 19 19,0% 
Jumlah 100 100% 
Sumber: Data primer diolah, 2017. 
 
Tabel 4.2 di atas menunjukkan distribusi responden penelitian berdasarkan umur 
pada konsumen Rumah Makan Penyet Suromadu Klaten. Hasil distribusi 
diketahui bahwa 21% atau 21 orang responden berumur dari 25 - 35 tahun; 33% 
atau 33 orang responden berumur antara 36 - 45 tahun; 27% atau 27 orang 
berumur antara 46-55 tahun, dan 19% atau 19 orang berumur lebih dari 56 tahun.  
 
Distribusi Responden Berdasarkan Pendidikan 
61 
 
Berdasarkan pendidikan responden yang merupakan 100 konsumen Rumah 
Makan Penyet Suromadu Klaten, maka diperoleh penyebaran data sebagai 
berikut: 
Tabel 4.3 
Distribusi Responden Berdasarkan Pendidikan 
No Pendidikan Jumlah Persentase 
1. SMU 49 49,0% 
2. Diploma 21 21,0% 
3. S1 24 24,0% 
4. Lain-lain 6 6,0% 
Jumlah 100 100% 
Sumber: Data primer diolah, 2017 
 
Tabel 4.3 di atas menunjukkan distribusi responden penelitian berdasarkan 
pendidikan pada konsumen Rumah Makan Penyet Suromadu Klaten. Hasil 
distribusi diketahui bahwa 49% atau 49 orang responden mempunyai pendidikan 
terakhir SMU; 21% atau 21 orang mempunyai pendidikan terakhir Diploma; 24% 
atau 24 orang mempunyai pendidikan terakhir S1; dan 6% atau 6 orang 
mempunyai pendidikan terakhir yang lain. 
 
Distribusi Responden Berdasarkan Pendapatan 
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Berdasarkan pendapatan responden yang merupakan 100 konsumen Rumah 
Makan Penyet Suromadu Klaten, maka diperoleh penyebaran data sebagai 
berikut: 
Tabel 4.4 
Distribusi Responden Berdasarkan Pendapatan 
No Pendapatan Jumlah Persentase 
1. ≤ 500.000/bln 24 24,0% 
2. ≤2.000.000/bln 34 34,0% 
3. ≤3.000.000/bln 27 27,0% 
4. ≥3.000.000/bln 15 15,0% 
Jumlah 100 100% 
Sumber: Data primer diolah, 2017. 
 
Tabel 4.4 di atas menunjukkan distribusi responden penelitian berdasarkan 
pendapatan pada konsumen Rumah Makan Penyet Suromadu Klaten. Hasil 
distribusi diketahui bahwa 24% atau 24 orang responden mempunyai pendapatan 
kurang dari atau sama dengan 500.000/bln; 34% atau 34 orang mempunyai 
pendapatan kurang dari atau sama dengan 2.000.000/bln; 27% atau 27 orang 
mempunyai pendapatan kurang dari atau sama dengan 3.000.000/bln; dan 15% 
atau 15 orang mempunyai pendapatan lebih dari 3.000.000/bln. 
Pengujian Kualitas Data Penelitian 
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Uji Validitas 
Perntanyaan  dinyatakan valid berarti telah sesuai dengan kebenaran yang 
diharapkan, sehingga dapat diterima dalam kinerja tertentu. Berdasarkan hasil uji 
validitas diperoleh hasil perhitungannya sebagai berikut: 
Tabel 4.5 
Hasil Uji Validitas Variabel Service Quality 
 
No Item rhitung rtabel Status 
 0,738 0,195 Valid 
 0,775 0,195 Valid 
 0,771 0,195 Valid 
 0,671 0,195 Valid 
Sumber: data primer diolah, 2017. 
 
Bedasarkan hasil uji validitas untuk variabel service quality di atas didapatkan 
hasil bahwa dari 4 butir pertanyaan dinyatakan valid, karena nilai rhitung lebih besar 
jika dibandingkan dengan rtabel product moment. Dengan demikian butir-butir 
pertanyaan tentang service quality layak dipergunakan sebagai instrumen 
penelitian. Selanjutnya tabel di bawah ini adalah hasil uji validitas untuk variabel 
Product Quality. 
 
 
Tabel 4.6 
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Hasil Uji Validitas Variabel Product Quality 
 
No Item rtabel rtabel Status 
 0,518 0,195 Valid 
 0,698 0,195 Valid 
 0,670 0,195 Valid 
 0,679 0,195 Valid 
Sumber: data primer diolah, 2017. 
 
Bedasarkan hasil uji validitas untuk variabel product quality di atas didapatkan 
hasil bahwa dari 4 butir pertanyaan dinyatakan valid, karena nilai rhitung lebih besar 
jika dibandingkan dengan rtabel product moment. Dengan demikian butir-butir 
pertanyaan tentang product quality layak dipergunakan sebagai instrumen 
penelitian. Selanjutnya tabel di bawah ini adalah hasil uji validitas untuk variabel 
trust. 
Tabel 4.7 
Hasil Uji Validitas Variabel Trust 
 
No Item rhitung rtabel Status 
 0,839 0,195 Valid 
 0,824 0,195 Valid 
 0,884 0,195 Valid 
 0,854 0,195 Valid 
Sumber: data primer diolah, 2017. 
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Bedasarkan hasil uji validitas untuk variabel trust di atas didapatkan hasil bahwa 
dari 4 butir pertanyaan dinyatakan valid, karena nilai rhitung lebih besar jika 
dibandingkan dengan rtabel product moment. Dengan demikian butir-butir 
pertanyaan tentang trust layak dipergunakan sebagai instrumen penelitian. 
Selanjutnya tabel di bawah ini adalah hasil uji validitas untuk variabel customer 
satisfaction. 
Tabel 4.8 
Hasil Uji Validitas Variabel Customer Satisfaction 
 
No Item rhitung rtabel Status 
 0,863 0,195 Valid 
 0,815 0,195 Valid 
 0,817 0,195 Valid 
 0,869 0,195 Valid 
Sumber: data primer diolah, 2017. 
 
Bedasarkan hasil uji validitas untuk variabel customer satisfaction di atas 
didapatkan hasil bahwa dari 4 butir pertanyaan dinyatakan valid, karena nilai 
rhitung lebih besar jika dibandingkan dengan rtabel product moment. Dengan 
demikian butir-butir pertanyaan tentang customer satisfaction layak dipergunakan 
sebagai instrumen penelitian. Selanjutnya tabel di bawah ini adalah hasil uji 
validitas untuk variabel loyalitas konsumen. 
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Tabel 4.9 
Hasil Uji Validitas Variabel Loyalitas Konsumen 
 
No Item rhitung rtabel Status 
 0,884 0,195 Valid 
 0,891 0,195 Valid 
 0,821 0,195 Valid 
 0,847 0,195 Valid 
Sumber: data primer diolah, 2017. 
 
Bedasarkan hasil uji validitas untuk variabel loyalitas konsumen di atas 
didapatkan hasil bahwa dari 4 butir pertanyaan dinyatakan valid, karena nilai 
rhitung lebih besar jika dibandingkan dengan rtabel product moment. Dengan 
demikian butir-butir pertanyaan tentang loyalitas konsumen layak dipergunakan 
sebagai instrumen penelitian. 
Uji Reliabilitas 
Berdasarkan hasil pengujian reliabilitas diperoleh hasil sebagai berikut: 
Pengujian reliabilitas dibawah diperoleh nilai Cronbach‟s Alpha yang lebih besar 
dari 0,600, yang mana menjelaskan bahwa semua variabel menunjukkan kuatnya 
reliabilitas. Dengan demikian maka seluruh uji instrumen yang terdiri dari 
validitas dan reliabilitas memenuhi persyaratan untuk dipakai dalam pengambilan 
keputusan penelitian. 
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Tabel 4.10 
Hasil Uji Reliabilitas  
 
No Nama Variabel Cronbach’s 
Alpha  
rtabel Status 
1. Service Quality 0,850 0,600 Reliabel 
2. Product Quality 0,757 0,600 Reliabel 
3. Trust 0,418 0,600 Reliabel 
4. Customer Satisfaction 0,461 0,600 Reliabel 
5. Loyalitas Konsumen 0,900 0,600 Reliabel 
Sumber: data primer diolah, 2017. 
 
Pengujian Asumsi Klasik 
Formula atau rumus regresi diturunkan dari suatu asumsi data tertentu. Dengan 
demikian tidak semua data dapat diterapkan regresi. Jika data tidak memenuhi 
asumsi regresi, maka penerapan regresi akan menghasilkan estimasi yang bias. 
Berikut ini adalah hasil pengujian asumsi klasik yang terdiri dari uji normalitas, 
multikolinearitas dan heteroskedastisitas. 
Uji Normalitas 
Uji Normalitas merupakan pengujian untuk mengetahui apakah dalam sebuah 
model regresi, variabel dependen, variabel independen atau keduanya mempunyai 
distribusi normal atau tidak. Model regresi yang baik adalah distribusi datanya 
normal. Untuk menguji normalitas dalam penelitian ini adalah dengan 
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menggunakan uji kolmogorov Smirnov. Dasar pengambilan keputusan adalah jika 
profitabilitas signikanya di atas tingkat kepercayaan 5%, maka model regresi 
memenuhi asumsi normalitas (Ghozali, 2001: 84). Berikut adalah hasil pengujian 
normalitas: 
Tabel 4.11 
Hasil Pengujian Normalitas 
 
Model Kolmogorov Smirnov Z pvalue Keterangan 
Model 1 0,992 0,279 Normal 
Model 2 0,987 0,284 Normal 
Sumber: data primer diolah, 2017. 
Berdasarkan hasil perhitungan dengan menggunakan bantuan program komputer 
SPSS 18.0 for windows diperoleh nilai kolmogorov smirnov z untuk masing-
masing variabel. Perbandingan antara probability dengan standar signifikansi 
yang sudah ditentukan diketahui bahwa nilai probaility masing-masing variabel 
lebih besar dari 0,05. Sehingga menunjukkan bahwa distribusi data dalam 
penelitian normal. 
Uji Multikolinearitas 
Multikolinieritas adalah hubungan linier yang sempurna atau pasti diantara 
beberapa atau semua variabel independen dari model regresi. Pedoman suatu 
model regresi yang bebas multikolinearitas adalah mempunyai nilai (VIF) 
disekitar angka satu, dan mempunyai Tolerance Value memdekati 0,1 sedangkan 
69 
 
batas nilai VIF  adalah 10 (Singgih, 2000: 206). Berikut adalah hasil pengujian 
multikolinearitas: 
Tabel 4.12 
Hasil Pengujian Multikolinearitas 
 
No Variabel Tolerance VIF Keterangan 
Model 1 
1. Service Quality 0,680 1,471 Tidak Terjadi Multikolinearitas 
2. Product Quality 0,580 1,723 Tidak Terjadi Multikolinearitas 
3. Trust 0,678 1,475 Tidak Terjadi Multikolinearitas 
Model 2 
1. Service Quality 0,635 1,575 Tidak Terjadi Multikolinearitas 
2. Product Quality 0,530 1,887 Tidak Terjadi Multikolinearitas 
3. Trust 0,628 1,592 Tidak Terjadi Multikolinearitas 
4. Satisfaction 0,563 1,775 Tidak Terjadi Multikolinearitas 
Sumber: data primer  diolah, 2017. 
Dengan melihat hasil pengujian multikolinearitas di atas, diketahui bahwa tidak 
ada satupun dari variabel bebas yang mempunyai nilai tolerance lebih kecil dari 
0,1. Begitu juga nilai VIF masing-masing variabel tidak ada yang lebih besar dari 
10. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa tidak ada korelasi yang sempurna 
antara variabel bebas (independent), sehingga model regresi ini tidak ada masalah 
multikolinearitas. 
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Uji Heteroskedastisitas 
Heteroskedastisitas merupakan keadaan dimana seluruh faktor gangguan tidak 
memiliki varian yang sama untuk seluruh pengamatan atas variabel independen. 
Pengujian ini  bertujuan untuk menguji ketidaksamaan variance dari redusial  
dalam model regresi. Pengujian heteroskedastisitas dilakukan dengan metode 
Lagrange Multiplier. Berikut adalah hasil pengujian heteroskedastisitas:  
Tabel 4.13 
Hasil Pengujian Heteroskedastisitas 
 
Model R2
 
N LM Keterangan 
Model 1 0,011 67 0,737 Tidak Terjadi Heteroskedastisitas 
Model 2 0,119 67 7,973 Tidak Terjadi Heteroskedastisitas 
Sumber: data primer  diolah, 2017. 
Berdasarkan hasil perhitungan dengan menggunakan bantuan program komputer 
SPSS 18.0 for windows dengan metode Lagrange Multiplier diperoleh nilai LM 
yang lebih kecil dari 9,2; sehingga menunjukkan bahwa model regresi dalam 
penelitian ini tidak terdapat permasalahan heteroskedastisitas. 
 
Analisis Regresi Linier Berganda 
Untuk mengetahui besarnya pengaruh perbedaan dari suatu variabel terhadap 
lainnya, yaitu variabel service quality, product quality dan trust terhadap loyalitas 
konsumen dengan kepuasan konsumen sebagai variabel intervening.  
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Berikut hasil regresi linier berganda dengan menggunakan pengujian statistik 
SPSS 20:  
Persamaan I 
Tabel 4.14 
Hasil Uji Regresi Linier Berganda I 
 
Coefficients
a
 
Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 
t S
i
g
. B Std. Error Beta 
1 
(Constant) 7.009 2.452 
 
2.859 
.
0
0
6 
Service Quality .362 .171 .243 2.117 
.
0
3
8 
Product Quality .591 .241 .304 2.450 
.
0
1
7 
Trust .227 .101 .257 2.240 
.
0
2
9 
a. Dependent Variable: Customer Satisfaction 
Sumber: data primer  diolah, 2017. 
Berdasarkan  tabel  4.10  diperoleh  persamaan  regresi  sebagai  berikut: 
Z = 7,009 + 0,362 X1 + 0,591 X2  +  0,227 X3 + 2,452 
Dari hasil persamaan regresi linier berganda di atas maka dapat diinterprestasikan  
sebagai  berikut:  
a. Konstanta  sebesar  7,009,  artinya  jika  variabel  independen  dianggap   
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konstan,  maka  Costumer Satisfaction  yang  dihasilkan  sebesar  7,009.  
b. Koefisien  regresi  variable Service Quality (X1) bernilai positif sebesar  0,362,  
artinya  jika Service Quality ditingkatkan satu satuan akan meningkatkan 
Costumer Satisfaction sebesar 0,362. 
c. Koefisien regresi variable Product Quality (X2) bernilai positif sebesar  0,591,  
artinya jika Product Quality ditingkatkan satu satuan akan meningkatkan 
Costumer Satisfaction sebesar 0,591 
d. Koefisien regresi variable Trust (X3) bernilai positif sebesar  0,227,  artinya  
jika Trust ditingkatkan satu satuan akan meningkatkan Costumer Satisfaction 
sebesar 0,227. 
2.    Persamaan II 
Tabel 4.15 
Hasil Uji Regresi Linier Berganda II 
 
Coefficients
a
 
Model Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
T Sig. 
B Std. Error Beta 
1 
(Constant) .658 2.173  .303 .763 
Service Quality .211 .95 .168 2.005 .036 
Product Quality .980 .211 .428 4.653 .000 
Trust .441 .088 .424 5.024 .000 
Customer Satisfaction .221 .105 .188 2.105 .039 
a. Dependent Variable: Loyalitas Konsumen 
Sumber: data primer  diolah, 2017. 
Berdasarkan  tabel  4.10  diperoleh  persamaan  regresi  sebagai  berikut: 
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Y = 0,658 + 0,221 X1 + 0,980 X2 + 0,441 X3 + 0,221 Z + 2,173 
Dari hasil persamaan regresi linier berganda di atas maka dapat diinterprestasikan  
sebagai  berikut:  
Konstanta sebesar 0,658, artinya jika variabel independen dianggap konstan, maka 
loyalitas konsumen yang dihasilkan sebesar 0,658. 
Koefisien regresi variable Service Quality sebesar 0,211, artinya jika Service 
Quality mengalami peningkatan satu satuan maka akan menaikkan Loyalitas 
Konsumen sebesar 0,211. 
Koefisien regresi variable Product Quality sebesar 0,980, artinya jika Product 
Quality mengalami peningkatan satu satuan maka akan menaikkan Loyalitas 
Konsumen sebesar 0,980. 
Koefisien regresi variable Trust sebesar 0,441, artinya jika Trust mengalami 
peningkatan satu satuan maka akan menaikkan Loyalitas Konsumen sebesar 
0,441. 
Koefisien regresi variable Costumer Satisfaction sebesar 0,221, artinya jika 
Costumer Satisfaction mengalami peningkatan satu satuan maka akan menaikkan 
Loyalitas Konsumen sebesar 0,221. 
 
Uji Ketepatan Model 
Uji ketepatan model digunakan untuk mengukur ketepatan fungsi regresi sampel 
dalam menaksir nilai aktual. Secara statistik uji ketepatan model dapat dilakukan 
melalui pengukuran nilai koefisien determinasi dan nilai statistik F, Berikut hasil 
uji-uji dengan menggunakan pengujian statistik SPSS 20: 
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Koefisien Determinasi (R
2
) 
Koefisien determinasi (R
2
) digunakan untuk mengetahui persentase variabel 
independen secara bersama-sama dapat menjelaskan variabel dependen. Berikut 
hasil uji R
2
 dengan menggunakan pengujian statistik SPSS 20: 
Tabel 4.16 
Hasil Uji R
2 
 
Model Summary 
Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 
1 .850
a
 .722 .705 1.925 
a. Predictors: (Constant), Customer Satisfaction, Service Quality, Trust, Product Quality 
Sumber: Output SPSS 20, 2017
 
 
Dari tabel 4.13 diatas menunjukkan bahwa nilai Adjusted R square (R
2
) pada 
persamaaan I adalah 0,705 atau 70,5%. Jadi variable customer satisfaction, 
service quality, product quality, dan trust dapat menjelaskan 70,5% loyalitas 
konsumen dan sisanya 29,5% dijelaskan oleh variabel lain di luar model. 
Uji F 
Uji F digunakan untuk menunjukan apakah semua variabel independen yang 
dimasukan dalam model memiliki pengaruh secara bersama-sama (simultan) 
terhadap variabel dependen (Ghozali, 2013). Berikut hasil uji F pada persamaan 
dua dengan menggunakan pengujian statistik SPSS 20: 
 
 
Tabel 4.17 
Hasil Uji F  
 
ANOVA
a
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Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 
Regression 598.213 4 149.553 40.347 .000
b
 
Residual 229.817 95 3.707   
Total 828.030 99    
a. Dependent Variable: Loyalitas Konsumen 
b. Predictors: (Constant), Customer Satisfaction, Service Quality, Trust, Product Quality 
Sumber: Output SPSS 20, 2017 
 
Berdasarkan tabel 4.13 diatas, menunjukkan nilai signifikansi variabel untuk 
customer satisfaction, service quality, product quality, dan trust adalah 0,000 atau 
kurang dari 0,05. Jadi model regresi kedua yaitu customer satisfaction, service 
quality, product quality, dan trust secara simultan berpengaruh terhadap loyalitas 
konsumen pada Rumah Makan Penyet Suromadu Klaten. 
 
Uji Hipotesis ( Uji t ) 
Pengujian hipotesis dalam penelitian ini dilakukan dengan uji t. Uji t ini 
digunakan untuk menguji pengaruh masing-masing variable independen terhadap 
variable dependen. Uji t dalam penelitian ini digunakan untuk menguji apakah 
pengaruh Service quality, product quality dan trust  berpengaruh pada satisfaction 
dan customer loyalty. 
Gambar 4.1 
Analisis Hubungan Servicy Quality, Product Quality, Trust dan Customer 
Satisfactin serta Loyalitas Konsumen 
 
Gambar 2.1 
Model Penelitian 
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Berdasarkan hasil perhitungan analisis data di atas, maka untuk lebih jelas dalam 
memberikan interpretasi tentang pengaruh tingkat service quality, product quality 
dan trust terhadap loyalitas konsumen dengan customer satisfaction sebagai 
variabel mediasi dapat dilihat pada tabel sebagai berikut: 
Tabel 4.18 
Analisis Pengaruh Tingkat Service Quality, Product Quality dan Trust terhadap 
Loyalitas Konsumen dengan Customer Satisfaction  
sebagai Variabel Mediasi 
 
 
Variabel  thitung P Fhitung R
2 
thitung = 2,005 
 
thitung = 2,240 
 
thitung = 5,024 
 
thitung = 2,117 
 
thitung = 2,450 
 
thitung = 4,653 
 
thitung = 2,150 
 
Service Quality 
(X1) 
 
Product 
Quality 
(X2) 
 
Trust (X3) 
 
Customer 
Satisfaction 
(Y1) 
 
Loyalitas 
Konsumen 
(Y2) 
 (Y1) 
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Model 1 
Service Quality 0,243 2,117 0,038 
16,282 
(p = 0,000) 
0,437 Product Quality 0,304 2,450 0,017 
Trust 0,257 2,240 0,029 
Model 2 
Service Quality 0,168 2,005 0,036 
40,347 
(p = 0,000) 
0,722 
Product Quality 0,428 4,653 0,000 
Trust 0,424 5,024 0,000 
Satisfaction 0,118 2,105 0,039 
Sumber: data primer  diolah, 2017. 
Berdasarkan uji F diketahui bahwa pada model 1 diperoleh nilai Fhitung sebesar 
16,282 dengan p = 0,000 dan pada model 2 diperoleh nilai Fhitung sebesar 40,347 
dengan p = 0,000. Oleh karena p < 0,05 maka secara bersama-sama service 
quality, product quality dan trust berpengaruh terhadap customer satisfaction. 
Adapun untuk mengetahui kontribusi total service quality, product quality dan 
trust terhadap loyalitas konsumen dengan customer satisfaction sebagai variabel 
mediasi adalah sebagai berikut: 
 
Menghitung 1 pada persamaan struktur 1 sebagai berikut: 
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1 = √(    ) = √        = 0,899 
Menghitung 2 pada persamaan struktur 2 sebagai berikut: 
1 = √(    ) = √        = 0,692 
Adapun nilai R
2
 total adalah sebagai berikut: 
R
2
 = 1 – (1
2
  2
2
) = 1 – {(0,899)2  (0,692)2} = 0,614 
Dari hasil perhitungan diperoleh nilai R
2
 total sebesar 0,614; hal ini menunjukkan 
bahwa service quality, product quality dan trust serta customer satisfaction 
memberikan kontribusi sebesar 61,4% terhadap loyalitas konsumen. Hasil analisis 
tentang loyalitas konsumen ditinjau dari service quality, product quality dan trust 
dengan customer satisfaction sebagai variabel mediasi di Rumah Makan Penyet 
Suromadu Klaten dapat diinterpretasikan sebagai berikut: 
Pengujian Hipotesis I 
Hipotesis I merupakan pengujian tentang pengaruh service quality terhadap 
Loyalitas Konsumen Rumah Makan Penyet Suromadu Klaten. Berdasarkan hasil 
perhitungan diperoleh nilai thitung sebesar 2,005 dengan p = 0,036. Oleh karena 
hasil perhitungan menunjukkan nilai thitung 2,005 dengan p > 0,036; maka H1 
diterima, artinya service quality  berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas 
Konsumen pada Rumah Makan Penyet Suromadu Klaten. 
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Pengujian Hipotesis II 
Hipotesis II merupakan pengujian tentang pengaruh product quality terhadap 
Loyalitas Konsumen pada Rumah Makan Penyet Suromadu Klaten. Berdasarkan 
hasil perhitungan diperoleh nilai thitung sebesar 4,653 dengan p = 0,000. Oleh 
karena hasil perhitungan menunjukkan nilai thitung 4,653 dengan p < 0,000; maka 
H2 diterima, artinya product quality berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas 
Konsumen pada Rumah Makan Penyet Suromadu Klaten. 
Pengujian Hipotesis III 
Hipotesis III merupakan pengujian tentang pengaruh trust terhadap Loyalitas 
Konsumen pada Rumah Makan Penyet Suromadu Klaten. Berdasarkan hasil 
perhitungan diperoleh nilai thitung sebesar 5,024 dengan p = 0,000. Oleh karena 
hasil perhitungan menunjukkan nilai thitung 5,024 dengan p < 0,000; maka H3 
diterima, artinya trust berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Konsumen pada 
Rumah Makan Penyet Suromadu Klaten. 
Pengujian Hipotesis IV 
Hipotesis 4 merupakan pengujian tentang pengaruh service quality terhadap 
Kepuasan konsumen Rumah Makan Penyet Suromadu Klaten. Berdasarkan hasil 
perhitungan diperoleh nilai thitung sebesar 2.117 dengan p = 0.038. Oleh karena 
hasil perhitungan menunjukkan nilai thitung 2.117 dengan p > 0.038 maka H4 
diterima, artinya service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
customer satisfaction pada Rumah Makan Penyet Suromadu Klaten. 
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Pengujian Hipotesis V 
Hipotesis 5 merupakan pengujian tentang pengaruh Product quality terhadap 
Kepuasan konsumen Rumah Makan Penyet Suromadu Klaten. Berdasarkan hasil 
perhitungan diperoleh nilai thitung sebesar 2.450 dengan p = 0.017. Oleh karena 
hasil perhitungan menunjukkan nilai thitung 2.450 dengan p > 0.017 maka H5 
diterima, artinya Product quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
customer satisfaction pada Rumah Makan Penyet Suromadu Klaten. 
Pengujian Hipotesis VI 
Hipotesis 6 merupakan pengujian tentang pengaruh Trust terhadap Kepuasan 
Konsumen Rumah Makan Penyet Suromadu Klaten. Berdasarkan hasil 
perhitungan diperoleh nilai thitung sebesar 2.240 dengan p = 0.029. Oleh karena 
hasil perhitungan menunjukkan nilai thitung 2.240 dengan p > 0.029 maka H6 
diterima, artinya Trust berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer 
satisfaction pada Rumah Makan Penyet Suromadu Klaten. 
Pengujian Hipotesis VII 
Hipotesis 7 merupakan pengujian tentang pengaruh Satisfaction terhadap 
Loyalitas Konsumen Rumah Makan Penyet Suromadu Klaten. Berdasarkan hasil 
perhitungan diperoleh nilai thitung sebesar 2.150 dengan p = 0.029. Oleh karena 
hasil perhitungan menunjukkan nilai thitung 2.150 dengan p > 0.029 maka H7 
diterima, artinya Satisfaction berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
Loyalitas Konsumen pada Rumah Makan Penyet Suromadu Klaten. 
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Pengujian Hipotesis VIII 
Hasil pengujian diatas menunjukan bahwa nilai t hitung lebih besar dari > t tabel 
yaitu 1,306 > 1,292 mengindikasikan bahwa H8 diterima. Hasil penelitian ini 
menunjukan bahwa kepuasan kerja signifikan menjadi variabel intervening dalam 
kaitanya dengan service quality pengaruhnya terhadap loyalitas konsumen. Hasil 
penelitian menunjukan bahwa hubungan langsung dengan hubungan tidak 
langsung sama-sama signifikan berpengaruh terhadap loyalitas konsumen. 
Pengujian Hipotesis IX 
Hasil pengujian menunjukan bahwa nilai t hitung lebih besar dari > t tabel yaitu 
1.743 > 1,292 mengindikasikan bahwa H9 diterima. Hasil penelitian ini 
menunjukan bahwa kepuasan kerja signifikan menjadi variabel intervening dalam 
kaitanya dengan Product quality pengaruhnya terhadap loyalitas konsumen. Hasil 
penelitian menunjukan bahwa hubungan langsung dengan hubungan tidak 
langsung sama-sama signifikan berpengaruh terhadap loyalitas konsumen. 
Pengujian Hipotesis X 
Hasil pengujian menunjukan bahwa nilai t hitung lebih besar dari > t tabel yaitu 
2.355 > 1,292 mengindikasikan bahwa H10 diterima. Hasil penelitian ini 
menunjukan bahwa kepuasan kerja signifikan menjadi variabel intervening dalam 
kaitanya dengan Trust pengaruhnya terhadap loyalitas konsumen. Hasil penelitian 
menunjukan bahwa hubungan langsung dengan hubungan tidak langsung sama-
sama signifikan berpengaruh terhadap loyalitas konsumen. 
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Uji Sobel Test 
Service quality berpengaruh pada Loyalitas konsumen melalui Kepuasan 
Konsumen, untuk mengetahui signifikasi variabel intervening atau indirect effect 
maka digunakan rumus: 
Sab      =  
Sp2 p3= √ p3²sp2²+p2² sp3²+sp2² sp3² 
= √(0,221)²(0,171)²+(0,362)²(0,105)²+(0,171)²(0,105)² 
= 0,061239 
Setelah diketahui nilai sp2p3 selanjutnya mencari nilai koofisien beta hubungan 
tidak langsung dengan variabel intervening menggunakan rumus p2×p3, hasilnya 
akan dibagi dengan sp2p3 sehingga didapatkan nilai t hitung dan selanjutnya nilai 
t hitung akan dibandingkan dengan nilai t tabel. Nilai t tabel didapatkan dari degre 
of fredom (df) 105-5 = 100 dengan taraf signifikasi 0,05, sehingga didapatkan 
nilai t tabel sebesar 1,292 secara lebih rinci sebagai berikut: 
t hitung = p2 × p1 
sp2 p3 
= 0,221× 0,362 
 0,061239 
= 1,306 
Variabel intervening dikatakan signifikan apabila nilai t hitung > t tabel. Hasil 
pengujian diatas menunjukan bahwa nilai t hitung lebih besar dari > t tabel yaitu 
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1,306 > 1,292 mengindikasikan bahwa H8 diterima. Hasil penelitian ini 
menunjukan bahwa kepuasan kerja signifikan menjadi variabel intervening dalam 
kaitanya dengan service quality pengaruhnya terhadap loyalitas konsumen. Hasil 
penelitian menunjukan bahwa hubungan langsung dengan hubungan tidak 
langsung sama-sama signifikan berpengaruh terhadap loyalitas konsumen. 
Product quality berpengaruh pada  Loyalitas konsumen melalui Kepuasan 
Konsumen, untuk mengetahui signifikasi variabel intervening atau indirect effect 
maka digunakan rumus: 
Sab      =  
Sp2 p3= √ p3²sp2²+p2² sp3²+sp2² sp3² 
= √(0,221)²(0,241)²+(0,591)²(0,105)²+(0,241)²(0,105)² 
= 0,0749 
Setelah diketahui nilai sp2p3 selanjutnya mencari nilai koofisien beta hubungan 
tidak langsung dengan variabel intervening menggunakan rumus p2×p3, hasilnya 
akan dibagi dengan sp2p3 sehingga didapatkan nilai t hitung dan selanjutnya nilai 
t hitung akan dibandingkan dengan nilai t tabel. Nilai t tabel didapatkan dari degre 
of fredom (df) 105-5 = 100 dengan taraf signifikasi 0,05, sehingga didapatkan 
nilai t tabel sebesar 1,292 secara lebih rinci sebagai berikut: 
t hitung = p2 × p1 
 sp2 p3 
= 0,221× 0,591 
 0,0749 
= 1.743 
Variabel intervening dikatakan signifikan apabila nilai t hitung > t tabel. Hasil 
pengujian diatas menunjukan bahwa nilai t hitung lebih besar dari > t tabel yaitu 
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1.743 > 1,292 mengindikasikan bahwa H9 diterima. Hasil penelitian ini 
menunjukan bahwa kepuasan kerja signifikan menjadi variabel intervening dalam 
kaitanya dengan Product quality pengaruhnya terhadap loyalitas konsumen. Hasil 
penelitian menunjukan bahwa hubungan langsung dengan hubungan tidak 
langsung sama-sama signifikan berpengaruh terhadap loyalitas konsumen. 
Trust berpengaruh pada Loyalitas konsumen melalui Kepuasan Konsumen, untuk 
mengetahui signifikasi variabel intervening atau indirect effect maka digunakan 
rumus: 
Sab      =  
Sp2 p3= √ p3²sp2²+p2² sp3²+sp2² sp3² 
= √(0,221)²(0,101)²+(0,227)²(0,105)²+(0,101)²(0,105)² 
= 0,0213 
Setelah diketahui nilai sp2p3 selanjutnya mencari nilai koofisien beta hubungan 
tidak langsung dengan variabel intervening menggunakan rumus p2×p3, hasilnya 
akan dibagi dengan sp2p3 sehingga didapatkan nilai t hitung dan selanjutnya nilai 
t hitung akan dibandingkan dengan nilai t tabel. Nilai t tabel didapatkan dari degre 
of fredom (df) 105-5 = 100 dengan taraf signifikasi 0,05, sehingga didapatkan 
nilai t tabel sebesar 1,292 secara lebih rinci sebagai berikut: 
t hitung = p2 × p1 
 sp2 p3 
= 0,221 × 0,227 
 0,0213 
= 2.355 
Variabel intervening dikatakan signifikan apabila nilai t hitung > t tabel. Hasil 
pengujian diatas menunjukan bahwa nilai t hitung lebih besar dari > t tabel yaitu 
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2.355 > 1,292 mengindikasikan bahwa H10 diterima. Hasil penelitian ini 
menunjukan bahwa kepuasan kerja signifikan menjadi variabel intervening dalam 
kaitanya dengan Trust pengaruhnya terhadap loyalitas konsumen. Hasil penelitian 
menunjukan bahwa hubungan langsung dengan hubungan tidak langsung sama-
sama signifikan berpengaruh terhadap loyalitas konsumen. 
 
Pembahasan 
H1 : Diduga Service quality berpengaruh pada Loyalitas konsumen 
Hipotesis I merupakan pengujian tentang pengaruh service quality terhadap 
Loyalitas Konsumen Rumah Makan Penyet Suromadu Klaten. Menurut Kotler 
(1994: 74), pelayanan adalah aktivitas atau hasil yang dapat ditawarkan oleh  
sebuah lembaga kepada pihak lain tersebut. Kualitas pelayanan memberikan suatu 
dorongan kepada pelanggan atau dalam hal ini pengunjung untuk menjalin ikatan 
hubungan yang kuat dengan instansi pemberi pelayanan jasa. Dengan demikian 
penyedia layanan jasa dapat meningkatkan kepuasan pengunjung dengan 
memaksimalkan pengalaman pengunjung yang menyenangkan dan 
meminimumkan pengalaman pengunjung yang kurang menyenangkan.  
Dari hasil penyebaran kuesioner kepada konsumen Rumah Makan Penyet 
Suromadu Klaten dinyatakan indikator ketanggapan masih ada yang menilai skor 
2 (Tidak Setuju), berbeda dengan indikator yang lain seperti empati, dan bukti 
nyata dengan nilai skor yang tinggi. 
Hasil penelitian Kadek Indri Novita Sari Putri dan I Nyoman Nurcaya pada tahun 
2010 menunjukan secara parsial terdapat pengaruh signifikan antara kualitas 
86 
 
pelayanan jasa (bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan dan empati) 
terhadap kepuasan pelanggan D & I Skin Centre. 
H2 : Diduga Product quality berpengaruh pada  Loyalitas konsumen. 
Hipotesis II merupakan pengujian tentang pengaruh product quality terhadap 
Loyalitas Konsumen pada Rumah Makan Penyet Suromadu Klaten. Kualitas 
produk merupakan penggerak kepuasan pelanggan yang pertama dan kualitas 
produk ini adalah dimensi yang global (Durianto, 2011: 38). Kualitas produk 
merupakan suatu hal yang penting dalam menentukan pemilihan suatu produk 
oleh konsumen. Produk yang ditawarkan haruslah suatu produk yang teruji 
dengan baik mengenai kualitasnya. Konsumen akan lebih menyukai dan memilih 
produk yang mempunyai kualitas lebih baik bila dibandingkan dengan produk lain 
sejenis yang dapat memenuhi kebutuhan dan keinginannya. 
Dari hasil penyebaran kuesioner kepada konsumen Rumah Makan Penyet 
Suromadu Klaten dinyatakan indikator yang digunakan Conformance dan 
Features banyak yang memberikan nilai skor 3 (cukup), maka dari itu perlu ada 
suatu hal yang dilakukan untuk meningkatkan Kualitas Produk tersebut. 
Hasil penelitian Rachmad Hidayat pada tahun 2009 yang berjudul Pengaruh 
Service Quality, Kualitas Produk dan Nilai Terhadap Kepuasan dan Loyalitas 
Konsumen Pada Rumah Makan Zam-Zam dengan hasil penelitian bahwa Service 
Quality dan Kualitas Produk berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas 
Konsumen. 
H3 : Diduga Trust berpengaruh pada Loyalitas konsumen. 
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Hipotesis III merupakan pengujian tentang pengaruh trust terhadap Loyalitas 
Konsumen pada Rumah Makan Penyet Suromadu Klaten. Kepercayaan, sikap, 
dan perilaku terbentuk dengan dua cara berbeda. Pada formulasi langsung, 
kepercayaan, sikap, dan perilaku diciptakan tanpa terjadi keadaan lain 
sebelumnya. Jadi, seperti ditunjukkan oleh perspektif pengaruh perilaku, perilaku 
dapat terjadi tanpa pembentukan sikap atau kepercayaan awal konsumen yang 
kuat tentang objek di mana perilaku di arahkan. Demikian juga, seperti dinyatakan 
oleh sikap perasaan dapat tercipta tanpa pengembangan kepercayaan spesifik awal 
konsumen tentang objek sikap (Kotler, 2005: 57). Dengan cara ini, pertama-tama 
konsumen membentuk kepercayaan terhadap sebuah produk dan kemudian 
membentuk kepercayan serta sikap terhadap produk tersebut. 
Dari hasil penyebaran kuesioner kepada konsumen Rumah Makan Penyet 
Suromadu Klaten dinyatakan indikator integritas dinilai tinggi (Sangat Setuju), 
berbeda dengan indikator yang lain seperti kejujuran dan perasaan positif dengan 
nilai skor yang rendah. 
Hasil penelitian (Dany Alexander Bastian: 2014) tentang “Analisa Pengaruh Citra 
Merek (Brand Image) dan Kepercayaan merk (Trust) terhadap Loyalitas 
Konsumen ADES PT. Ades Alfindo Putra Setia” dengan hasil penelitian bahwa 
variable brand trust berpengaruh terhadap loyalitas konsumen. Hal ini 
menunjukan upaya yang ada dalam membangun kepercayaan konsumen melalui 
pemenuhan kebutuhan keinginan konsumen akan air minum kemasan.  
H4 : Diduga Service quality berpengaruh pada Kepuasan konsumen. 
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Hipotesis 4 merupakan pengujian tentang pengaruh service quality terhadap 
Kepuasan konsumen Rumah Makan Penyet Suromadu Klaten. Indikator kepuasan 
konsumen yang berkaitan dengan pernyataan dengan variabel kepuasan konsumen 
pada kuosioner banyak yang mendaptkan skor cukup ataupun sangat setuju. 
Hasil penelitian dari Rizki Fajar Kusumo Putro pada tahun 2009 melakukan 
penelitian berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Terhadap Loyalitas 
Pelanggan Dengan Kepuasan Pelanggan sebagai Variabel Mediasi”. Hasil 
penelitian menunjukan bahwa semua variabel pengaruh signifikan positif terhadap 
Loyalitas Konsumen dengan Kepuasan Pelanggan sebagai variable mediasi pada  
Fixed Wire Line Phone di Surakarta.  
H5 : Diduga Product quality berpengaruh pada  Kepuasan konsumen 
Hipotesis 5 merupakan pengujian tentang pengaruh Product quality terhadap 
Kepuasan konsumen Rumah Makan Penyet Suromadu Klaten. Indikator kualitas 
produk (performance) yang berkaitan dengan pernyataan dengan variabel 
kepuasan konsumen pada kuosioner banyak yang mendaptkan skor cukup ataupun 
sangat setuju. 
Hasil penelitian dari Aris Irnandha pada tahun 2016 melakukan penelitian 
berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan Yang 
Dimediasi Oleh Kepuasan Pelanggan Jasa Pengiriman Jalur Darat”. Analisis data 
yang digunakan adalah analisis regresi berganda dan jalur (path analysis). Hasil 
penelitian menunjukan bahwa semua variabel pengaruh signifikan positif terhadap 
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Loyalitas Konsumen dengan Kepuasan Pelanggan sebagai variable mediasi pada  
Kasus Kepuasan Pelanggan JNE Cabang Hijrah Sagan Yogyakarta. 
H6 : Diduga Trust Berpengaruh Pada Kepuasan Konsumen 
Hipotesis 6 merupakan pengujian tentang pengaruh Trust terhadap Kepuasan 
Konsumen Rumah Makan Penyet Suromadu Klaten. Indikator trust yang 
berkaitan dengan pernyataan dengan variabel kepuasan konsumen pada kuosioner 
banyak yang mendaptkan skor cukup ataupun sangat setuju. 
Hasil penelitian dari Devi Citra Agustina dan N. Dayuh Rimbawan pada tahun 
2013 dengan judul “ Pengaruh Service Quality dan Product Quality Terhadap 
Customer Satisfaction pada Rumah Makan Ayda”. Berdasarakan hasil analisis 
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan kualitas produk berpengaruh positif 
terhadap kepuasan pelanggan. Didalam penelitian ini juga menemukan adanya 
pengaruh kualitas produk yang lebih besar terhadap kepuasan pelanggan 
dibandingkan kualitas pelayanan. 
H7 : Diduga Kepuasan berpengaruh pada loyalitas konsumen. 
Hipotesis 7 merupakan pengujian tentang pengaruh Satisfaction terhadap 
Loyalitas Konsumen Rumah Makan Penyet Suromadu Klaten. Kepuasan 
konsumen merupakan salah satu indikator keberhasilan dari suatu usaha. Dengan 
memuaskan konsumen maka organisasi dapat meningkatkan tingkat 
keuntungannya dan mendapatkan pangsa pasar yang lebih luas (Daryanto & 
Setyobudi, 2014: 65).  
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Kepuasan konsumen merupakan evaluasi purna beli dimana alternatif yang dipilih 
sekurangkurangnya memberikan hasil (Outcome) yang sama atau melebihi 
harapan dari konsumen, sedangkan ketidakpuasan akan timbul apabila hasil yang 
diperoleh tidak memenuhi harapan konsumen. 
H8 : Diduga Service quality berpengaruh pada Loyalitas konsumen melalui 
Kepuasan Konsumen.  
Hasil penelitian ini menunjukan bahwa kepuasan kerja signifikan menjadi 
variabel intervening dalam kaitanya dengan service quality pengaruhnya terhadap 
loyalitas konsumen. Hasil penelitian menunjukan bahwa hubungan langsung 
dengan hubungan tidak langsung sama-sama signifikan berpengaruh terhadap 
loyalitas konsumen. 
H9 : Diduga Product quality berpengaruh pada  Loyalitas konsumen melalui 
Kepuasan Konsumen.  
Hasil penelitian ini menunjukan bahwa kepuasan kerja signifikan menjadi 
variabel intervening dalam kaitanya dengan Product quality pengaruhnya 
terhadap loyalitas konsumen. Hasil penelitian menunjukan bahwa hubungan 
langsung dengan hubungan tidak langsung sama-sama signifikan berpengaruh 
terhadap loyalitas konsumen. 
 
 
H10 : Diduga Trust berpengaruh pada Loyalitas konsumen melalui Kepuasan 
Konsumen.  
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Hasil penelitian ini menunjukan bahwa kepuasan kerja signifikan menjadi 
variabel intervening dalam kaitanya dengan Trust pengaruhnya terhadap loyalitas 
konsumen. Hasil penelitian menunjukan bahwa hubungan langsung dengan 
hubungan tidak langsung sama-sama signifikan berpengaruh terhadap loyalitas 
konsumen. 
BAB V 
KESIMPULAN DAN SARAN 
 
Kesimpulan 
Berdasarkan hasil penelitian, sebagaimana dikemukakan pada bab sebelumnya, 
maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut: 
Hasil dari pengaruh service quality terhadap Loyalitas Konsumen Rumah Makan 
Penyet Suromadu Klaten diperoleh nilai thitung sebesar 2,005 dengan p = 0,036. 
Oleh karena hasil perhitungan menunjukkan nilai thitung 2,005 dengan p > 0,36; 
maka H1 diterima, artinya service quality berpengaruh signifikan terhadap 
Loyalitas Konsumen pada Rumah Makan Penyet Suromadu Klaten. 
Hasil dari pengaruh product quality terhadap customer satisfaction pada Rumah 
Makan Penyet Suromadu Klaten diperoleh nilai thitung sebesar 4,653 dengan p = 
0,000. Oleh karena hasil perhitungan menunjukkan nilai thitung 4,653 dengan p < 
0,05; maka H2 diterima, artinya product quality berpengaruh signifikan terhadap 
customer satisfaction pada Rumah Makan Penyet Suromadu Klaten. 
Hasil dari pengaruh trust terhadap Loyalitas Konsumen pada Rumah Makan 
Penyet Suromadu Klaten diperoleh nilai thitung sebesar 5,024 dengan p = 0,000. 
Oleh karena hasil perhitungan menunjukkan nilai thitung 5,024 dengan p < 0,05; 
maka H3 diterima, artinya trust berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas 
Konsumen pada Rumah Makan Penyet Suromadu Klaten. 
Hasil dari pengaruh service quality terhadap Kepuasan konsumen Rumah Makan 
Penyet Suromadu Klaten diperoleh nilai thitung sebesar 2.117 dengan p = 0.038 
oleh karena hasil perhitungan menunjukkan nilai thitung 2.117 dengan p > 0.038 
93 
 
maka H4 diterima, artinya service quality berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap customer satisfaction pada Rumah Makan Penyet Suromadu Klaten. 
Hasil dari pengaruh Product quality terhadap Kepuasan konsumen Rumah Makan 
Penyet Suromadu Klaten diperoleh nilai thitung sebesar 2.450 dengan p = 0.017 
oleh karena hasil perhitungan menunjukkan nilai thitung 2.450 dengan p > 0.017 
maka H5 diterima, artinya Product quality berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap customer satisfaction pada Rumah Makan Penyet Suromadu Klaten. 
Hasil dari pengaruh Trust terhadap Kepuasan Konsumen Rumah Makan Penyet 
Suromadu Klaten diperoleh nilai thitung sebesar 2.240 dengan p = 0.029. Oleh 
karena hasil perhitungan menunjukkan nilai thitung 2.240 dengan p > 0.029 maka 
H6 diterima, artinya Trust berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer 
satisfaction pada Rumah Makan Penyet Suromadu Klaten. 
Hasil dari pengaruh Satisfaction terhadap Loyalitas Konsumen Rumah Makan 
Penyet Suromadu Klaten diperoleh nilai thitung sebesar 2.150 dengan p = 0.029. 
Oleh karena hasil perhitungan menunjukkan nilai thitung 2.150 dengan p > 0.029 
maka H7 diterima, artinya Satisfaction berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
Loyalitas Konsumen pada Rumah Makan Penyet Suromadu Klaten. 
Hasil dari pengaruh Service quality terhadap Loyalitas konsumen melalui 
Kepuasan Konsumen, diperoleh nilai t hitung lebih besar dari > t tabel yaitu 1,306 
> 1,292. Variabel intervening dikatakan signifikan apabila nilai t hitung > t tabel. 
Hasil perhitungan menunjukan bahwa nilai thitung lebih besar dari > t tabel yaitu 
1.306 > 1,292 mengindikasikan bahwa H8 diterima. Hasil penelitian ini 
menunjukan bahwa kepuasan kerja signifikan menjadi variabel intervening dalam 
94 
 
kaitanya dengan servisce quality pengaruhnya terhadap loyalitas konsumen. Hasil 
penelitian menunjukan bahwa hubungan langsung dengan hubungan tidak 
langsung sama-sama tidak signifikan berpengaruh terhadap loyalitas konsumen. 
Hasil dari pengaruh Product quality terhadap Loyalitas konsumen melalui 
Kepuasan Konsumen, diperoleh nilai t hitung lebih besar dari > t tabel yaitu 1.743 > 
1,292 mengindikasikan bahwa H9 diterima. Hasil penelitian menunjukan bahwa 
kepuasan kerja signifikan menjadi variabel intervening dalam kaitanya dengan 
Product quality pengaruhnya terhadap loyalitas konsumen. Hasil penelitian 
menunjukan bahwa hubungan langsung dengan hubungan tidak langsung sama-
sama signifikan berpengaruh terhadap loyalitas konsumen. 
Hasil dari pengaruh Trust terhadap Loyalitas konsumen melalui Kepuasan 
Konsumen Rumah Makan Penyet Suromadu Klaten. Variabel intervening 
dikatakan signifikan apabila nilai t hitung > t tabel. Diperoleh nilai t hitung lebih 
besar dari > t tabel yaitu 2.355 > 1,292 mengindikasikan bahwa H10 diterima. 
Hasil penelitian ini menunjukan bahwa kepuasan kerja signifikan menjadi variabel 
intervening dalam kaitanya dengan Trust pengaruhnya terhadap loyalitas 
konsumen. Hasil penelitian menunjukan bahwa hubungan langsung dengan 
hubungan tidak langsung sama-sama signifikan berpengaruh terhadap loyalitas 
konsumen. 
Saran 
Adanya berbagai keterbatasan dan kekurangan dari hasil penelitian ini, maka 
penulis memberikan saran sebagai berikut: 
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Terbukti bahwa kepuasan pelanggan (customer satisfaction) berpengaruh terhadap 
peningkatan loyalitas pelanggan. Karena itu Rumah Makan Penyet Suromadu 
Klaten perlu untuk memenuhi atau bahkan melebih harapan yang diberikan 
pelanggan terhadap pelanggan, sehingga pelanggan merasa puas terhadap 
perusahaan dan selanjutnya pelanggan akan loyal atau setia terhadap pelanggan. 
Bagi penelitian selanjutnya diharapkan untuk semakin meningkatkan penelitian 
dengan menambahkan faktor-faktor yang berpengaruh terhadap loyalitas 
konsumen serta melakukan penelitian pada beberapa rumah makan sebagai 
pembanding atas loyalitas konsumen. 
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Lampiran- lampiran 
Lampiran 1 :  
Kuesioner Penelitian 
KUESIONER PENELITIAN 
 
Informasi Umum 
Judul Penelitian: “Trust, Service Quality dan Product Quality Yang Berpengaruh Terhadap 
Loyalitas Konsumen dengan Satisfaction sebagai Variabel Intervening”. 
 
 
Identitas Responden 
 
Nama              :                                                                                                           
 
Jenis Kelamin: Laki-laki / Perempuan                                                    (coret yang tidak perlu) 
 
Umur : 
25 - 35 Tahun 
36 - 45 Tahun 
46 - 55 Tahun 
> 56 Tahun                                                                                 (lingkari  yang sesuai) 
 
Pendidikan : 
SMU  
Diploma 
Sarjana 
Lain-lain : ……….                                                                      (lingkari  yang sesuai) 
 
Pendapatan : 
≤ 500.000/bln 
≤2.000.000/bln 
≤3.000.000/bln 
≥3.000.000/bln                                                                                  (lingkari  yang sesuai) 
 
Petunjuk Pengisian Kuesioner  
Pilihlah salah satu jawaban yang paling sesuai dengan persepsi Anda dengan memberi tanda cek 
(√) pada kolom yang sesuai. 
Isilah semua nomor dalam kuesioner ini dan mohon jangan ada yang terlewatkan. 
Keterangan kuisioner : 
1 = Sangat Tidak Setuju (STS) 
2 = Tidak Setuju (TS) 
3 = Netral (N) 
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4 = Setuju (S) 
5 = Sangat Setuju (SS) 
 
Daftar pernyataan 
VARIABEL SERVIS QUALITY (Kualitas Pelayanan) 
No  Pernyataan STS TS   N  S  SS  
01 Saya tidak terlalu lama mengantri dalam memesan 
makanan. 
     
02 Karyawan Rumah Makan Penyet Suromadu 
Klaten selalu bersikap sopan dan sabar kepada 
saya. 
     
03 Karyawan Rumah Makan Penyet Suromadu 
Klaten memberikan pelayanan yang sama tanpa 
memandang status sosial. 
     
04 Fasilitas pelengkap yang disediakan Rumah 
Makan Penyet Suromadu Klaten (kursi, meja, alas 
dll) bersih dan dalam keadaan baik. 
     
(Parasuraman, et.al., 1994) 
 
VARIABEL PRODUCT QUALITY (Kualitas Produk) 
No  Pernyataan  STS TS   N  S  SS  
01 Makanan yang disediakan Rumah Makan Penyet 
Suromadu Klaten memiliki tampilan yang menarik. 
     
02 Makanan dan minuman yang ditawarkan oleh 
Rumah Makan Penyet Suromadu Klaten dibuat dari 
bahan baku yang berkualitas. 
     
03 Saya memilih menggunakan pelayanan Rumah 
Makan Penyet Suromadu Klaten karena cepat saji.  
     
04 Pelayanan Rumah Makan Penyet Suromadu Klaten 
porsinya sesuai dengan saya. 
     
    ( Delgado & Luis, 2000; Abdullah & Rozario, 2009; Jahanshahi et.al., 2011) 
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VARIABEL TRUST (Kepercayaan) 
No  Pernyataan  STS TS   N  S  SS  
01 Saya percaya bahwa fasilitas yang disediakan 
Rumah Makan Penyet Suromadu Klaten sudah 
cukup baik. 
     
02 Saya percaya bahwa Rumah Makan Penyet 
Suromadu Klaten memenuhi tanggungjawabnya 
terhadap pelanggan. 
     
03 Saya percaya bahwa Rumah Makan Penyet 
Suromadu Klaten menyediakan makanan yang 
bercita rasa enak. 
     
04 Saya percaya bahwa Rumah Makan Penyet 
Suromadu Klaten melakukan proses pembuatan 
makanan secara higienis. 
     
Cahyo dan Wahyudi, (2009: 92) 
VARIABEL COSTUMER SATISFACTION (Kepuasan Konsumen)  
No  Pernyataan  STS TS   N  S  SS  
01 Saya merasa puas dengan cita rasa makanan dan 
minuman yang disajikan Rumah Makan Penyet 
Suromadu Klaten. 
     
02 Saya merasa puas dengan pelayanan yang cepat dan 
tepat yang diberikan Rumah Makan Penyet 
Suromadu Klaten. 
     
03 Saya merasa puas dengan fasilitas pelengkap yamg 
disediakan Rumah Makan Penyet Suromadu Klaten 
(kursi, meja, alas dll) bersih dan dalam keadaan 
baik. 
     
04 Saya merasa puas dengan kemampuan yang dimiliki 
karyawan Rumah Makan Penyet Suromadu Klaten 
dalam menyajikan pesanan. 
     
Kotler (2002: 61) 
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VARIABEL LOYALITAS KONSUMEN 
No  Pernyataan  STS TS   N  S  SS  
01 Karyawan Rumah Makan Penyet Suromadu 
Klaten memberikan keluangan waktu untuk 
menanggapi permintaan saya dengan cepat. 
     
02 Karyawan Rumah Makan Penyet Suromadu 
Klaten selalu memberikan keramahan dalam 
melakukan pelayanan. 
     
03 Saya merekomendasikan kepada orang lain untuk 
mengunjungi Rumah Makan Penyet Suromadu 
Klaten. 
     
04 Saya kembali untuk datang dan mengkonsumsi 
makanan dan minuman di Rumah Makan Penyet 
Suromadu Klaten. 
     
Hurriyati (2005: 129) 
 
Terima Kasih atas partisipasi para responden dalam menjawab pertanyaan sesuai dengan 
pembobotan yang tersedia pada kuesioner ini. 
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Lampiran 2 :  
Data Laporan Penjualan Target Rumah Makan Penyet Suromadu Klaten  
Laporan penjualan target 2016 
Penyet Suromadu 
 
Klaten, 27 februari 2017 
Kepala Bagian 
Arif Rindono 
No  Jenis menu dan minuman Target  Januari  Februar
i  
Maret  April  Mei  Juni  Juli  Agust
us  
Septe
mber  
Okto
ber  
nove
mber 
dese
mber 
Total 
pencapaian  
Total  
persen 
1 Paket hemat makanan 1500 210 185 110 230 388 402 400 200 309 284 278 290 3286 197,41% 
2 Macam lauk 1000 231 300 559 410 150 60 68 270 546 67 2 150 2813 187,96% 
3 Steak+ayam bungkus 2050 56 123 58 58 280 579 890 300 257 453 534 5 3588 185,45% 
4 Nasi 200 2 - 4 - 18 36 4 1 - 3 2 - 60 5% 
5 Aneka juice 284 19 - 8 8 8 - - 15 8 5 - - 71 25% 
6 Aneka chocolate 284 4 60 - 2 2 1 - - - - - - 69 24,29% 
7 Es buah 35 - - - - - - 1 3 - - - - 4 11,4% 
8 Beras kencur 35 5 1 1 2 2 2 2 - - - - - 15 42,85% 
9 Aneka minuman es 692 123 5 18 56 - - - - 55 13 12 - 282 40,75% 
10 Aneka minuman panas 130 - - - 40 - - - - - 1 - - 41 31,53% 
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Laporan penjualan target 2017 
Penyet Suromadu 
 
Klaten, 27 februari 2017 
 
 
Kepala Bagian 
Arif Rindono 
 
No  Jenis menu dan 
minuman 
Target  Januar
i  
Febru
ari  
Mar
et  
April  Mei  Juni  Juli  Agu
stus  
Sept
emb
er  
Okto
ber  
nove
mbe
r 
desem
ber 
Total 
pencapaia
n  
Total 
persen 
1 Paket hemat makanan 3405 350 200 200 224 210 220 316 212 280 160 100 122 5496 198,7% 
2 Macam lauk 5324 266 525 752 572 377 430 559 363 512 558 330 214 5458 197,29% 
3 Steak+ayam bungkus 3080 590 217 215 415 529 32 268 224 404 223 258 312 3687 111,2% 
4 Nasi 260 17 21 - - 5 9 17 5 5 - - - 70 26,9% 
5 Aneka juice 284 2 - - - - - 1 - - - - - 3 1,05% 
6 Aneka chocolate 284 - 1 2 - 1 - 1 1 - - - - 6 2,11% 
7 Es buah 71 1 1 4 4 1 3 3 5 8 8 - - 36 50,75% 
8 Beras kencur 74 7 7 3 3 4 3 3 3 - - - - 33 44,5% 
9 Aneka minuman es 692 68 50 32 72 49 60 63 26 - - - - 420 60,6% 
10 Aneka minuman 
panas 
130 15 17 16 7 8 12 18 10 6 3 - - 112 86,155 
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Rekap data penjualan berdasarkan tahun 
Penyet Suromadu 
2016-2017 
No Jenis menu dan 
minuman 
Target 
2016 
Pencapaian 
2016% 
Target 
2017 
Pencapaian 
2017% 
1 Paket hemat 
makanan 
1500 197,41% 3405 198,7% 
2 Macam lauk 1000 187,96% 5324 197,29% 
3 Steak+ayam 
bungkus 
2050 185,45% 3080 111,2% 
4 Nasi 200 5% 260 26,9% 
5 Aneka juice 284 25% 284 1,05% 
6 Aneka chocolate 284 24,29% 284 2,11% 
7 Es buah 35 11,4% 71 50,75% 
8 Beras kencur 35 42,85% 74 44,5% 
9 Aneka minuman 
es 
692 40,75% 692 60,6% 
10 Aneka minuman 
panas 
130 31,53% 130 86,155 
 
Klaten, 27 februari 2017 
 
 
 
Kepala Bagian 
Arif Rindono 
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Klasifikasi  tingkat penjualan berdasarkan harga 
Penyet Suromadu 
2016-2017 
1 Range harga 
(10.000-15.000) 
Paket hemat makanan  3286 Paket hemat makanan  5496 
2 Range harga 
(3.000-15.000) 
Macam lauk 
Steak+ayam bungkus 
Nasi 
Aneka juice 
Aneka chocolate 
Es buah 
Beras kencur 
 
2813 
3588 
60 
71 
69 
4 
15 
 
Macam lauk 
Steak+ayam bungkus 
Nasi 
Aneka juice 
Aneka chocolate 
Es buah 
Beras kencur 
5458 
3687 
70 
3 
6 
36 
33 
 
3 Range harga 
(3.000-5.000) 
Aneka minuman es 
Aneka minuman panas 
282 
41 
 
Aneka minuman es 
Aneka minuman panas 
420 
112 
 
 
 
Klaten, 27 februari 2017 
 
 
 
Kepala Bagian 
Arif Rindono 
 
 
107 
 
Data pendidikan karyawan 
Penyet Suromadu 
2016 
No  Jenjang pendidikan Jumlah karyawan prosentase 
1. Tidak tamat sekolah 8 30,8% 
2. SD 4 3,5% 
3. Smp/Mts 4 3,5% 
4. Sma/Smk/Ma 12 54,1%  
5. D1/D2/Sertifikasi Kursus 3 3,2% 
6. D3 2 1,13% 
7. S1 4 3,5% 
Jumlah total 36 100% 
 
 
Klaten, 27 februari 2017 
 
 
 
 
Kepala Bagian 
Arif Rindono  
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Data fasilitas lingkungan kerja karyawan 
Penyet Suromadu 
No  Fasilitas  Jumlah  
1 ruang kerja 5 
2 Tv 2 
3 Meja 30 
4 Kursi 55 
5 Komputer 2 
6 Speaker 4 
7 Mesin kasir 4 
8 Tempat parkir 2 
9 Mushola 1 
10 Kamar mandi 3 
11 Lemari berkas 2 
12 kulkas 2 
13 Kompor gas 5 
14 gas 10 
15 oven 4 
Jumlah total 136 fasilitas 
 
 
Klaten, 27 februari 2017 
 
 
 
Kepala Bagian 
        
Arif Rindono  
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Lampiran 3 : 
Data Penelitian 
 
1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4
1 4 5 4 4 17 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 5 4 5 4 18 4 4 2 4 14
2 4 4 4 5 17 4 4 4 3 15 3 4 3 3 13 4 5 5 4 18 3 4 4 3 14
3 4 5 5 4 18 5 4 4 4 17 4 4 4 4 16 4 5 4 5 18 4 4 5 3 16
4 4 4 4 4 16 4 4 3 4 15 3 3 3 3 12 5 4 5 4 18 3 4 3 3 13
5 3 3 3 4 13 3 4 3 3 13 3 3 3 3 12 3 3 2 4 12 4 4 3 3 14
6 4 5 5 4 18 4 5 3 3 15 3 3 3 3 12 5 4 5 5 19 5 4 4 4 17
7 5 5 4 5 19 5 4 4 4 17 4 4 4 3 15 5 5 5 4 19 4 4 4 4 16
8 5 5 4 5 19 5 5 3 3 16 4 4 3 3 14 5 5 5 4 19 3 4 5 3 15
9 5 5 5 4 19 5 4 4 4 17 3 3 4 3 13 5 5 5 4 19 4 4 5 4 17
10 3 4 4 4 15 3 4 4 4 15 5 4 3 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16
11 4 4 5 5 18 4 5 4 4 17 4 3 4 4 15 3 3 4 4 14 4 4 4 4 16
12 5 4 3 4 16 5 5 3 4 17 4 4 4 4 16 4 3 4 3 14 3 3 3 3 12
13 4 5 5 5 19 5 4 4 4 17 2 4 4 4 14 5 5 5 4 19 4 4 5 4 17
14 5 4 3 3 15 3 4 3 4 14 4 3 4 4 15 4 4 4 4 16 3 3 3 4 13
15 4 5 4 4 17 5 5 4 4 18 5 3 4 3 15 5 5 5 4 19 4 4 4 4 16
16 3 3 3 3 12 4 4 3 4 15 3 3 3 4 13 4 4 4 5 17 4 4 5 4 17
17 4 5 5 4 18 5 4 4 4 17 3 3 3 3 12 5 5 5 4 19 3 4 3 4 14
18 5 5 4 4 18 5 5 5 4 19 4 4 4 4 16 5 5 4 5 19 4 4 4 4 16
19 4 4 3 3 14 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 5 4 4 4 17 3 4 3 3 13
20 4 4 3 3 14 2 4 3 4 13 5 3 3 2 13 3 5 5 4 17 4 3 5 3 15
21 3 5 4 4 16 4 4 4 4 16 5 4 4 4 17 5 5 5 5 20 4 3 5 5 17
22 4 4 4 5 17 5 4 4 4 17 4 4 4 4 16 4 4 4 5 17 3 3 3 3 12
23 3 4 4 4 15 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 3 5 4 16 4 4 3 3 14
24 4 4 4 3 15 4 3 3 3 13 3 3 3 4 13 4 4 4 5 17 3 4 3 3 13
25 3 3 4 4 14 4 4 4 4 16 5 4 4 4 17 5 5 5 4 19 4 4 4 4 16
26 4 5 4 4 17 4 4 3 3 14 3 4 4 3 14 5 4 4 4 17 4 4 5 3 16
27 5 5 5 5 20 5 4 4 4 17 4 4 5 4 17 5 4 5 3 17 3 2 3 2 10
28 5 5 4 4 18 5 5 4 4 18 5 4 4 4 17 5 5 5 5 20 3 4 4 3 14
29 5 4 5 5 19 4 4 3 4 15 3 4 4 4 15 5 5 5 5 20 5 4 5 3 17
30 4 5 4 4 17 5 5 4 4 18 4 4 4 3 15 4 5 5 4 18 4 4 4 4 16
31 4 4 4 3 15 3 4 3 4 14 3 3 3 4 13 4 4 4 4 16 4 3 3 3 13
32 4 5 5 4 18 5 4 4 3 16 5 3 3 2 13 5 5 5 4 19 3 5 4 4 16
33 5 4 5 4 18 5 5 4 3 17 5 5 5 3 18 4 5 5 4 18 4 3 2 4 13
34 3 3 3 4 13 3 5 3 3 14 3 3 3 4 13 5 5 4 4 18 4 4 4 3 15
35 4 5 5 4 18 3 4 4 4 15 3 3 5 5 16 5 5 5 4 19 4 5 4 4 17
36 3 3 4 5 15 5 5 3 4 17 3 3 4 3 13 5 5 5 4 19 4 4 4 4 16
37 4 5 4 4 17 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 5 5 4 5 19 5 2 3 3 13
38 4 3 4 4 15 3 4 4 4 15 5 3 3 3 14 4 4 4 4 16 3 3 3 3 12
39 3 3 3 3 12 3 3 3 2 11 3 2 2 3 10 2 2 2 4 10 3 4 3 4 14
40 4 5 4 5 18 5 5 3 4 17 4 3 4 5 16 5 5 5 4 19 3 3 3 3 12
41 5 4 5 5 19 5 5 5 4 19 5 3 3 5 16 5 4 4 4 17 4 4 3 3 14
42 5 4 3 5 17 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 5 4 5 5 19 4 3 5 3 15
43 5 4 4 4 17 4 4 4 3 15 3 3 4 3 13 5 4 4 4 17 3 4 4 4 15
44 5 4 5 3 17 4 4 3 5 16 4 4 4 4 16 4 5 5 2 16 2 1 1 1 5
45 3 3 3 4 13 3 4 4 3 14 2 4 4 5 15 4 4 4 5 17 4 4 4 4 16
46 3 3 4 3 13 3 4 4 4 15 4 3 3 3 13 4 5 4 4 17 4 4 4 3 15
47 5 4 4 5 18 5 4 4 5 18 4 4 4 4 16 4 5 5 4 18 4 5 4 4 17
48 5 5 5 5 20 4 4 4 4 16 4 4 3 3 14 5 5 5 4 19 3 4 5 4 16
49 5 5 4 5 19 5 5 5 2 17 3 3 3 3 12 5 4 5 5 19 4 4 5 4 17
50 4 4 3 3 14 3 4 3 3 13 3 3 3 3 12 3 3 2 4 12 2 3 5 5 15
51 4 4 3 4 15 3 4 3 4 14 3 4 4 4 15 4 4 4 4 16 4 3 3 4 14
52 4 4 4 5 17 5 4 3 3 15 3 3 3 3 12 5 5 5 4 19 2 3 3 3 11
53 3 3 3 4 13 3 4 4 4 15 3 3 3 3 12 4 4 4 4 16 3 4 2 2 11
54 5 4 5 5 19 5 5 4 3 17 5 3 4 5 17 4 4 5 4 17 4 4 3 3 14
55 5 3 4 3 15 5 4 3 4 16 4 4 5 5 18 5 4 5 4 18 4 4 3 4 15
56 2 2 2 2 8 2 2 2 1 7 1 1 2 1 5 2 1 2 3 8 4 3 3 3 13
57 5 5 5 5 20 5 5 4 4 18 4 4 5 4 17 5 5 5 3 18 3 3 3 3 12
58 3 3 3 4 13 3 4 4 4 15 4 3 2 3 12 4 4 4 3 15 3 3 3 3 12
Service Quality
S
Product Quality
S
Trust
S
Customer Satisf
S
Loyalitas 
S
No
Resp
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1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4
59 4 4 4 4 16 5 4 4 5 18 4 4 4 4 16 5 5 5 4 19 4 4 4 4 16
60 4 4 3 3 14 3 4 3 4 14 5 4 3 5 17 5 5 4 3 17 3 4 4 3 14
61 5 5 5 5 20 5 5 4 4 18 5 4 3 3 15 5 5 5 4 19 4 3 3 4 14
62 4 4 4 4 16 4 4 2 3 13 5 5 5 5 20 4 4 4 4 16 4 5 4 3 16
63 4 3 3 4 14 4 4 4 3 15 3 4 4 4 15 5 5 4 4 18 4 4 3 4 15
64 4 4 5 4 17 5 4 2 3 14 3 3 3 3 12 3 4 4 3 14 4 4 4 4 16
65 4 4 3 4 15 4 4 3 4 15 2 2 4 4 12 4 4 3 4 15 4 2 4 4 14
66 3 4 4 5 16 5 4 4 4 17 3 3 3 3 12 5 5 4 3 17 4 4 3 4 15
67 4 4 5 4 17 4 4 4 4 16 3 4 4 5 16 4 5 5 4 18 4 5 3 4 16
68 4 4 4 4 16 4 3 4 3 14 3 3 3 5 14 4 5 5 3 17 4 3 3 3 13
69 3 3 4 3 13 4 3 3 3 13 3 3 3 3 12 3 2 3 4 12 4 3 3 3 13
70 5 5 4 4 18 5 3 3 3 14 3 3 3 5 14 4 5 4 5 18 4 4 4 4 16
71 5 4 5 5 19 4 4 4 4 16 4 4 3 5 16 5 5 3 4 17 4 4 4 4 16
72 5 4 5 5 19 5 3 3 4 15 4 3 3 5 15 5 5 4 3 17 4 5 3 3 15
73 5 5 4 5 19 4 4 4 3 15 3 4 3 5 15 5 5 4 4 18 4 5 4 4 17
74 4 4 4 3 15 4 4 4 5 17 4 3 4 4 15 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16
75 4 5 5 4 18 5 4 4 4 17 3 4 4 3 14 3 4 3 4 14 4 4 4 4 16
76 4 3 4 5 16 5 3 4 4 16 4 4 4 4 16 3 4 4 3 14 3 3 3 3 12
77 5 5 5 5 20 4 4 4 2 14 4 4 4 5 17 5 5 4 4 18 4 5 4 4 17
78 4 3 3 3 13 4 3 4 4 15 3 4 4 4 15 4 4 4 3 15 3 3 4 4 14
79 5 4 4 5 18 5 4 4 5 18 3 4 3 5 15 5 5 4 4 18 4 4 4 5 17
80 3 3 3 4 13 4 3 4 3 14 3 3 4 4 14 4 4 4 4 16 4 5 4 4 17
81 5 5 4 5 19 4 4 4 3 15 3 3 3 5 14 5 5 4 3 17 4 3 4 4 15
82 5 4 4 5 18 5 5 4 4 18 4 4 4 5 17 5 4 5 4 18 4 4 4 4 16
83 4 3 3 4 14 4 4 4 4 16 4 4 4 5 17 4 4 4 3 15 4 3 3 3 13
84 4 3 3 2 12 4 3 4 5 16 3 3 2 3 11 5 5 4 4 18 3 5 3 3 14
85 5 4 4 4 17 4 4 4 5 17 4 4 4 5 17 5 5 4 4 18 3 5 5 5 18
86 4 4 5 5 18 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 5 4 17
87 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 3 5 5 5 18 4 4 4 3 15
88 4 4 3 4 15 3 3 3 3 12 3 3 4 4 14 4 4 4 5 17 3 4 4 4 15
89 3 4 4 4 15 4 4 4 5 17 4 4 4 5 17 5 5 2 4 16 4 4 2 4 14
90 5 4 4 4 17 4 3 3 3 13 4 4 3 5 16 4 4 5 4 17 3 4 4 3 14
91 5 5 5 5 20 4 4 4 4 16 4 5 4 5 18 4 5 4 5 18 4 4 5 3 16
92 5 4 4 5 18 5 4 4 5 18 4 4 4 5 17 5 5 4 4 18 3 4 3 3 13
93 4 5 5 4 18 4 3 4 3 14 4 4 4 5 17 5 5 4 4 18 4 4 3 3 14
94 5 4 4 5 18 5 4 4 4 17 4 4 3 4 15 5 5 5 5 20 5 4 4 4 17
95 4 4 3 3 14 4 3 4 3 14 3 3 4 4 14 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16
96 5 5 4 5 19 4 4 3 5 16 3 3 2 5 13 5 5 4 4 18 3 4 5 3 15
97 4 5 4 5 18 5 4 3 5 17 5 5 3 4 17 5 5 4 4 18 4 4 5 4 17
98 3 3 4 3 13 5 3 3 3 14 3 3 4 5 15 5 4 4 4 17 4 4 4 4 16
99 5 5 4 3 17 4 4 4 3 15 3 5 5 5 18 5 5 4 4 18 4 4 5 4 17
100 3 4 5 5 17 5 3 4 3 15 3 4 3 5 15 5 5 4 4 18 3 3 3 4 13
S
Loyalitas 
S
No
Resp
Service Quality
S
Product Quality
S
Trust
S
Customer Satisf
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Lampiran 4 : 
Jadwal Penelitian  
No 
Bulan Januari Februari Maret April Mei Juli Agustus 
Kegiatan 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 
1. Pengajuan Judul X X                           
2. Penyusunan Proposal   X X                         
3. Konsultasi     X X X X X X X X X X X X X X X X         
4. Revisi Proposal           X X                 
5. Pengumpulan Data              X X               
6. Analisis Data               X X             
7. Penulisan Naskah 
Akhir Skripsi 
                    X        
8. Pendaftaran 
Munaqasah  
                        X    
9. Ujian Munaqasah                          X   
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Lampiran 5 :  
Output Data SPSS 
 
Correlations 
Correlations 
 SQ1 SQ2 SQ3 SQ4 Service Quality 
SQ1 
Pearson Correlation 1 .551
**
 .458
**
 .366
**
 .738
**
 
Sig. (2-tailed)  .000 .000 .002 .000 
N 100 100 100 100 100 
SQ2 
Pearson Correlation .551
**
 1 .582
**
 .411
**
 .775
**
 
Sig. (2-tailed) .000  .000 .001 .000 
N 100 100 100 100 100 
SQ3 
Pearson Correlation .458
**
 .582
**
 1 .478
**
 .771
**
 
Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 
N 100 100 100 100 100 
SQ4 
Pearson Correlation .366
**
 .411
**
 .478
**
 1 .736
**
 
Sig. (2-tailed) .002 .001 .000  .000 
N 100 100 100 100 100 
Service Quality 
Pearson Correlation .738
**
 .775
**
 .771
**
 .736
**
 1 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  
N 100 100 100 100 100 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
 
Reliability 
Scale: ALL VARIABLES 
 
Case Processing Summary 
 N % 
Cases 
Valid 100 100.0 
Excluded
a
 0 .0 
Total 100 100.0 
a. Listwise deletion based on all variables in the 
procedure. 
 
Reliability Statistics 
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Cronbach's Alpha N of Items 
.850 4 
 
 
Item Statistics 
 Mean Std. Deviation N 
SQ1 4.07 .765 100 
SQ2 4.12 .769 100 
SQ3 4.00 .778 100 
SQ4 4.09 .733 100 
 
Scale Statistics 
Mean Variance Std. Deviation N of Items 
16.28 5.630 2.373 4 
 
Correlations 
 
Correlations 
 PQ1 PQ2 PQ3 PQ4 Product Quality 
PQ1 
Pearson Correlation 1 .478
**
 .583
**
 .349
**
 .518
**
 
Sig. (2-tailed)  .000 .000 .004 .000 
N 100 100 100 100 100 
PQ2 
Pearson Correlation .478
**
 1 .600
**
 .513
**
 .698
**
 
Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 
N 100 100 100 100 100 
PQ3 
Pearson Correlation .583
**
 .600
**
 1 .509
**
 .670
**
 
Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 
N 100 100 100 100 100 
PQ4 
Pearson Correlation .349
**
 .513
**
 .509
**
 1 .679
**
 
Sig. (2-tailed) .004 .000 .000  .000 
N 100 100 100 100 100 
Product Quality 
Pearson Correlation .518
**
 .698
**
 .670
**
 .679
**
 1 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  
N 100 100 100 100 100 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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Reliability 
Scale: ALL VARIABLES 
Case Processing Summary 
 N % 
Cases 
Valid 100 100.0 
Excluded
a
 0 .0 
Total 100 100.0 
a. Listwise deletion based on all variables in the 
procedure. 
 
Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha N of Items 
.757 4 
 
Item Statistics 
 Mean Std. Deviation N 
PQ1 4.00 .778 100 
PQ2 4.09 .733 100 
PQ3 4.13 .869 100 
PQ4 4.19 .557 100 
 
Scale Statistics 
Mean Variance Std. Deviation N of Items 
16.42 5.520 2.349 4 
 
Correlations 
 
Correlations 
 TR1 TR2 TR3 TR4 Trust 
TR1 
Pearson Correlation 1 .304
*
 .315
**
 .266
*
 .839
**
 
Sig. (2-tailed)  .012 .009 .029 .000 
N 100 100 100 100 100 
TR2 
Pearson Correlation .304
*
 1 .388
**
 .404
**
 .824
**
 
Sig. (2-tailed) .012  .001 .001 .000 
N 100 100 100 100 100 
TR3 
Pearson Correlation .315
**
 .388
**
 1 .463
**
 .884
**
 
Sig. (2-tailed) .009 .001  .000 .000 
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N 100 100 100 100 100 
TR4 
Pearson Correlation .266
*
 .404
**
 .463
**
 1 .854
**
 
Sig. (2-tailed) .029 .001 .000  .000 
N 100 100 100 100 100 
Trust 
Pearson Correlation .839
**
 .824
**
 .884
**
 .854
**
 1 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  
N 100 100 100 100 100 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
 
 
Reliability 
Scale: ALL VARIABLES 
 
Case Processing Summary 
 N % 
Cases 
Valid 100 100.0 
Excluded
a
 0 .0 
Total 100 100.0 
a. Listwise deletion based on all variables in the 
procedure. 
 
Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha N of Items 
.814 4 
 
Item Statistics 
 Mean Std. Deviation N 
TR1 3.61 .650 100 
TR2 3.69 .1009 100 
TR3 3.70 .905 100 
TR4 3.49 .683 100 
 
Scale Statistics 
Mean Variance Std. Deviation N of Items 
14.49 4.466 2.113 4 
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Correlations 
 
Correlations 
 CS1 CS2 CS3 CS4 Customer 
Satisfaction 
CS1 
Pearson Correlation 1 .463
**
 .224 .203 .863
**
 
Sig. (2-tailed)  .000 .069 .099 .000 
N 100 100 100 100 100 
CS2 
Pearson Correlation .463
**
 1 .600
**
 .433
**
 .815
**
 
Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 
N 100 100 100 100 100 
CS3 
Pearson Correlation .224 .600
**
 1 .550
**
 .817
**
 
Sig. (2-tailed) .069 .000  .000 .000 
N 100 100 100 100 100 
CS4 
Pearson Correlation .203 .433
**
 .550
**
 1 .869
**
 
Sig. (2-tailed) .099 .000 .000  .000 
N 100 100 100 100 100 
Customer  
Satisfaction 
Pearson Correlation .863
**
 .815
**
 .817
**
 .869
**
 1 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  
N 100 100 100 100 100 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
Reliability 
Scale: ALL VARIABLES 
 
Case Processing Summary 
 N % 
Cases 
Valid 100 100.0 
Excluded
a
 0 .0 
Total 100 100.0 
a. Listwise deletion based on all variables in the 
procedure. 
 
Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha N of Items 
.861 4 
 
Item Statistics 
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 Mean Std. Deviation N 
CS1 3.70 .905 100 
CS2 3.49 .683 100 
CS3 3.63 .714 100 
CS4 3.64 .811 100 
 
Scale Statistics 
Mean Variance Std. Deviation N of Items 
14.46 5.313 2.305 4 
Correlations 
Correlations 
 LK1 LK2 LK3 LK4 Loyalitas 
Konsumen 
LK1 
Pearson Correlation 1 .1002
**
 .664
**
 .629
**
 .884
**
 
Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 
N 100 100 100 100 100 
LK2 
Pearson Correlation .1002
**
 1 .696
**
 .562
**
 .891
**
 
Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 
N 100 100 100 100 100 
LK3 
Pearson Correlation .664
**
 .696
**
 1 .666
**
 .821
**
 
Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 
N 100 100 100 100 100 
LK4 
Pearson Correlation .629
**
 .562
**
 .666
**
 1 .847
**
 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 
N 100 100 100 100 100 
Loyalitas  
Konsumen 
Pearson Correlation .884
**
 .891
**
 .821
**
 .847
**
 1 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  
N 100 100 100 100 100 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
 
Reliability 
Scale: ALL VARIABLES 
 
Case Processing Summary 
 N % 
Cases Valid 100 100.0 
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Excluded
a
 0 .0 
Total 100 100.0 
a. Listwise deletion based on all variables in the 
procedure. 
 
Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha N of Items 
.900 4 
 
Item Statistics 
 Mean Std. Deviation N 
LK1 4.40 .760 100 
LK2 4.36 .811 100 
LK3 4.39 .797 100 
LK4 4.22 .918 100 
 
Scale Statistics 
Mean Variance Std. Deviation N of Items 
17.37 7.934 2.817 4 
HASIL UJI NORMALITAS 
NPar Tests (Model 1) 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
 Unstandardized 
Residual 
N 100 
Normal Parameters
a,b
 
Mean 0E-7 
Std. Deviation 2.25568047 
Most Extreme Differences 
Absolute .121 
Positive .074 
Negative -.121 
Kolmogorov-Smirnov Z .992 
Asymp. Sig. (2-tailed) .279 
a. Test distribution is Normal. 
b. Calculated from data. 
 
NPar Tests (Model 2) 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
 Unstandardized 
Residual 
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N 100 
Normal Parameters
a,b
 
Mean 0E-7 
Std. Deviation 1.86603019 
Most Extreme Differences 
Absolute .121 
Positive .105 
Negative -.121 
Kolmogorov-Smirnov Z .987 
Asymp. Sig. (2-tailed) .284 
a. Test distribution is Normal. 
b. Calculated from data. 
HASIL UJI MULTIKOLINEARITAS 
Regression (Model 1) 
 
Variables Entered/Removed
a
 
Model Variables Entered Variables 
Removed 
Method 
1 
Trust, Service 
Quality, Product 
Quality
b
 
. Enter 
a. Dependent Variable: Customer Satisfaction 
b. All requested variables entered. 
 
Coefficients
a
 
Model Collinearity Statistics 
Tolerance VIF 
1 
Service Quality .680 1.471 
Product Quality .580 1.723 
Trust .1008 1.475 
a. Dependent Variable: Customer Satisfaction 
 
Collinearity Diagnostics
a
 
Model Dimension Eigenvalue Condition 
 Index 
Variance Proportions 
(Constant) Service Quality Product Quality Trust 
1 
1 3.956 1.000 .00 .00 .00 .00 
2 .026 12.314 .14 .01 .73 .01 
3 .011 18.980 .00 .66 .00 .51 
4 .007 23.251 .86 .33 .27 .47 
a. Dependent Variable: Customer Satisfaction 
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Residuals Statistics
a
 
 Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 
Predicted Value 15.85 25.42 21.76 1.986 100 
Residual -7.847 3.571 .000 2.256 100 
Std. Predicted Value -2.978 1.843 .000 1.000 100 
Std. Residual -3.399 1.547 .000 .977 100 
a. Dependent Variable: Customer Satisfaction 
Regression (Model 2) 
 
Variables Entered/Removed
a
 
Model Variables Entered Variables 
Removed 
Method 
1 
Customer 
Satisfaction, 
Service Quality, 
Trust, Product 
Quality
b
 
. Enter 
a. Dependent Variable: Loyalitas Konsumen 
b. All requested variables entered. 
 
Coefficients
a
 
Model Collinearity Statistics 
Tolerance VIF 
1 
Service Quality .635 1.575 
Product Quality .530 1.887 
Trust .628 1.592 
Customer Satisfaction .563 1.775 
a. Dependent Variable: Loyalitas Konsumen 
 
Collinearity Diagnostics
a
 
Model Dimension Eigenvalue Condition  
Index 
Variance Proportions 
(Constant) Service 
 Quality 
Product  
Quality 
Trust Customer  
Satisfaction 
1 
1 4.947 1.000 .00 .00 .00 .00 .00 
2 .026 13.713 .11 .01 .69 .01 .00 
3 .011 21.217 .00 .64 .00 .45 .00 
4 .008 24.432 .02 .12 .01 .21 .94 
5 .007 26.093 .87 .23 .29 .33 .06 
a. Dependent Variable: Loyalitas Konsumen 
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Residuals Statistics
a
 
 Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 
Predicted Value 9.56 25.78 21.70 3.011 100 
Residual -6.233 6.060 .000 1.866 100 
Std. Predicted Value -4.034 1.356 .000 1.000 100 
Std. Residual -3.238 3.147 .000 .969 100 
a. Dependent Variable: Loyalitas Konsumen 
 
HASIL UJI HETEROSKEDASTISITAS 
Regression (Model 1) 
 
Variables Entered/Removed
a
 
Model Variables Entered Variables 
Removed 
Method 
1 Presquare1
b
 . Enter 
a. Dependent Variable: Ressquare1 
b. All requested variables entered. 
 
Model Summary 
Model R R Square Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate 
1 .105
a
 .011 -.004 9.02413 
a. Predictors: (Constant), Presquare1 
 
ANOVA
a
 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 
Regression 59.328 1 59.328 .729 .396
b
 
Residual 5293.271 98 81.435   
Total 5352.599 99    
a. Dependent Variable: Ressquare1 
b. Predictors: (Constant), Presquare1 
 
Coefficients
a
 
Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 
t Sig. 
B Std. Error Beta 
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1 
(Constant) 10.365 6.3100  1.628 .108 
Presquare1 -.011 .013 -.105 -.854 .396 
a. Dependent Variable: Ressquare1 
Regression (Model 2) 
Variables Entered/Removed
a
 
Model Variables Entered Variables 
Removed 
Method 
1 Presquare2
b
 . Enter 
a. Dependent Variable: Resquare2 
b. All requested variables entered. 
 
Model Summary 
Model R R Square Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate 
1 .346
a
 .119 .106 6.97082 
a. Predictors: (Constant), Presquare2 
 
ANOVA
a
 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 
Regression 428.462 1 428.462 8.817 .004
b
 
Residual 3158.503 98 48.592   
Total 3586.965 99    
a. Dependent Variable: Resquare2 
b. Predictors: (Constant), Presquare2 
 
Coefficients
a
 
Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 
t Sig. 
B Std. Error Beta 
1 
(Constant) 13.612 3.533  3.853 .000 
Presquare2 -.021 .007 -.346 -2.969 .004 
a. Dependent Variable: Resquare2 
 
HASIL PENGUJIAN HIPOTESIS 
Regression (Model 1) 
Variables Entered/Removed
a
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Model Variables Entered Variables 
Removed 
Method 
1 
Trust, Service 
Quality, Product 
Quality
b
 
. Enter 
a. Dependent Variable: Customer Satisfaction 
b. All requested variables entered. 
 
Model Summary 
Model R R Square Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate 
1 .661
a
 .437 .410 2.309 
a. Predictors: (Constant), Trust, Service Quality, Product Quality 
 
ANOVA
a
 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 
Regression 260.365 3 86.788 16.282 .000
b
 
Residual 335.814 96 5.330   
Total 596.179 99    
a. Dependent Variable: Customer Satisfaction 
b. Predictors: (Constant), Trust, Service Quality, Product Quality 
 
Coefficients
a
 
Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 
t Sig. 
B Std. Error Beta 
1 
(Constant) 7.009 2.452  2.859 .006 
Service Quality .362 .171 .243 2.117 .038 
Product Quality .591 .241 .304 2.450 .017 
Trust .227 .101 .257 2.240 .029 
a. Dependent Variable: Customer Satisfaction 
 
Regression (Model 2) 
Variables Entered/Removed
a
 
Model Variables Entered Variables 
Removed 
Method 
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1 
Customer 
Satisfaction, 
Service Quality, 
Trust, Product 
Quality
b
 
. Enter 
a. Dependent Variable: Loyalitas Konsumen 
b. All requested variables entered. 
 
 
Model Summary 
Model R R Square Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate 
1 .850
a
 .722 .705 1.925 
a. Predictors: (Constant), Customer Satisfaction, Service Quality, Trust, 
Product Quality 
 
ANOVA
a
 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 
Regression 598.213 4 149.553 40.347 .000
b
 
Residual 229.817 95 3.707   
Total 828.030 99    
a. Dependent Variable: Loyalitas Konsumen 
b. Predictors: (Constant), Customer Satisfaction, Service Quality, Trust, Product Quality 
 
Coefficients
a
 
Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 
t Sig. 
B Std. Error Beta 
1 
(Constant) .658 2.173  .303 .763 
Service Quality .211 .95 .168 2.005 .036 
Product Quality .980 .211 .428 4.653 .000 
Trust .441 .088 .424 5.024 .000 
Customer Satisfaction .221 .105 .188 2.105 .039 
a. Dependent Variable: Loyalitas Konsumen 
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